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  بعدهم ومن والتابعين وأصحابه آلهه وعلى محمد سيدنا

 الدين يوم إلى بالإحسان

 حصد من إلى...سعادة لحظة لنا ليقدم أنامله كلت من إلى.. حب قطرة ليسقيني فارغا الكأس جرع من إلى

 العلم طريق لي ليمهد دربي عن الأشواك

 العزيز والدي الكبير  القلب إلى
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 من إلى...لها حدود لا  ومحبة قوة أكتسب بوجودهم من إلى...الصادقة والنوايا الطيبة القلوب أصحاب إلى
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  الفصل الأول: الإيطار المفاهيمي لتكنولوجيا المعلومات والإتصال وأهم أبعاده
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 02 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول تكنولوجيا المعلومات والإتصال

 02 المطلب الأول: نظرة عامة حول التكنولوجيا

 07 المطلب الثاني: ماهية المعلومات والإتصال
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 24 المطلب الأول: مميزات تكنولوجيا المعلومات والإتصال

 24 المطلب الثاني: آثار استخدام تكنولوجيا المعلومات

 27 خلاصة 

  والإتصالات على أداء المؤسسات صغيرة ومتوسطةالفصل الثاني: أثر تكنولوجيا المعلومات 

 28 تمهيد

 29 المبحث الأول: الأداء الإقتصادي للمؤسسة

 29 المطلب الاول: مفهوم الاداء

 30 المطلب الثاني: محددات الأداء

 31 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في الأداء
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 32 المطلب الاول: التجارة الإلكترونية في مؤسسة صغيرة ومتوسطة
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 40 المطلب الثاني: تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن
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 44 المطلب السادس: تسهيل حركة المعلومات وتغيير الهيكل التنظيمي للمؤسسات 

 45 خلاصة 
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 قائمة الجداول 



 رقم الصفحة العنون  الرقم

 05 أنواع التكنولوجيا حسب مراحل تطورها 01-01

 07 نسبة التحسين في الأداء عند استخدام التكنولوجيا 01-02

 51 من حيث الجنس 03-01

 51 من حيث العمر 03-02

 52 من حيث المستوى الدراس ي 03-03

 52 من حيث المستوى الوظيفي 03-04

 52 الأقدميةمن حيث  03-05

 55 يوضح تسعيرة المكالمات الوطنية 03-06

 56 يوضح تدفق الأنترنيت والأسعار المرافقة له حسب عدد الأيام 03-07

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة الأشكال



 رقم الصفحة العنوان الرقم

 10 العلاقة بين البيانات والمعلومات 01-01

 49 هيكل تنظيمي للوكالة 03-01

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 والرموز قائمة المصطلحات 



 Signification الرمز الدلالة

 B2B Business to business الأعمال إلى الأعمال

 C2B Business to consumer الأعمال إلى الزبائن

 E2B Business to employer الأعمال إلى العاملين

 G2B Business to government الأعمال إلى الحكومة

 G2G Government to government الحكومة إلى الحكومة

 C2G Government to citizen الحكومة إلى المواطنين

   B2G Government to business الحكومة إلى الأعمال

 C2C Consumer to consumer زبون إلى زبون 

 B2C Consumer to business زبون إلى الأعمال
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 تمهيد 

لقدددددددد أدت التطدددددددورات التكنولوجيدددددددة الأخيدددددددرة إلدددددددى احددددددددا  تغيدددددددرات هامدددددددة علدددددددى كافدددددددة المسدددددددتويات  بحيدددددددث  

أصددددددددبحت تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والإتصددددددددالات وسدددددددديلة بقدددددددداء وأداة لا يمكددددددددن الإسددددددددتغناء ع هددددددددا فددددددددي عددددددددالم مفتددددددددوح 

علددددددى القدددددددرة التنافسددددددية معيددددددارا للتقدددددددم والإزدهددددددار  وأحددددددد محركددددددات النمددددددو الإقتصددددددادي فددددددي الدددددددول  لأ هددددددا يعتمددددددد 

تعمددددددل علددددددى زيددددددادة كفدددددداءة وفعاليددددددة المؤسسددددددات مددددددن خددددددلال التوسددددددع فددددددي اسددددددتخدام تطبيقددددددات الأعمددددددال والأنشددددددطة 

 الإلكترونية.

باتددددددددددت مختلددددددددددف لقددددددددددد أصددددددددددبحت المعلومددددددددددات قددددددددددوة مددددددددددؤثرة تددددددددددتحكم فددددددددددي مختلددددددددددف مسددددددددددتويات المنظمددددددددددة  و  

 عمليات ونشاطات المنظمة تعتمد إلى حد كبير على حجم ونوعية المعلومات المتوفرة لها.

ولهددددددددددكا أعددددددددددادت تكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات والإتصددددددددددال مازالددددددددددت تعمددددددددددل علددددددددددى إعددددددددددادة تشددددددددددكيل الكثيددددددددددر مددددددددددن  

ولكدددددددن  الطدددددددرق الإعتياديدددددددة ل,فدددددددراد والمؤسسدددددددات و وبنددددددداءا علاقدددددددة تشددددددداب  علاقدددددددات أقدددددددل وضدددددددوحا وأك دددددددر تعقيددددددددا

 أك ر كفاءة وفي معظم الأحيان أقل كفاءة.

 من خلال ما سبق ذكره تبرو معالم اشكاليتنا وفق التساؤل التالي: 

 كيف يمكن لتكنولوجيا المعلومات والإتصال تحسين أداء مؤسسة اتصالات الجزائر؟

 لية:وللإجابة عن السؤال الرئيس ي للإشكالية نقوم بالإجابة على الأسئلة الفرعية التا 

 هل يمكن لتكنولوجيا المعلومات والإتصال أن تساهم في تحسين أداء المنظمة؟ -

 ما هو تأثير تكنولوجيا المعلومات والإتصالات على الوكالة التجارية؟ -

 فرضيات البحث

 تطور تكنولوجيا المعلومات والإتصال يساهم في تطوير وتحسين آليات عمل المنظمة. -

 الجزائر مؤسسة ناجحة لأ ها تعتمد على أداء جيد ونظام معلومات ناجح.مؤسسة إتصالات  -

 أسباب  اختيار الموضوع

تكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات والإتصددددددددددالات فددددددددددي إطددددددددددار مددددددددددا يسددددددددددم  ب قتصدددددددددداد الرقمددددددددددي أو  الدددددددددددور الددددددددددكي تلعبدددددددددده حاليددددددددددا -

 إقتصاد المعرفة أو إقتصاد المعلومات.

 لوجيا المعلومات في تطوير القدرة التنافسية للمؤسسة.التعمق في دراسة الأنظمة المعلوماتية وتكنو  -
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 الرغبة الشخصية في هكا الموضوع. -

 شعوري بقيمة وأهمية الموضوع. -

 أهمية الدراسة

تظهددددددددر أهميددددددددة هددددددددكا البحددددددددث مددددددددن خددددددددلال حداثددددددددة الموضددددددددوع ومختلددددددددف عناصددددددددره  حيددددددددث تددددددددم الجمددددددددع بددددددددين  

العديدددددددددددددة التددددددددددددي يمنحهددددددددددددا التطبيددددددددددددق الجيددددددددددددد  متغيدددددددددددرات ذات أهميددددددددددددة فددددددددددددي الوقددددددددددددت الددددددددددددراهن  وبددددددددددددالنظر إلدددددددددددى مزايددددددددددددا

لتكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات والإتصددددددددددددال مددددددددددددن خددددددددددددلال مسدددددددددددديارة المؤسسددددددددددددة للتطددددددددددددورات التكنولوجيددددددددددددة  مددددددددددددن المهددددددددددددم 

التعدددددددددرف علدددددددددى واقدددددددددع المؤسسدددددددددات محليدددددددددا ومسدددددددددتواها فدددددددددي تكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات  ومددددددددددى و دددددددددي مسددددددددديروها بددددددددددور 

تحسدددددددددددين أداء المنظمدددددددددددات  خاصدددددددددددة بعدددددددددددد أن تكنولوجيدددددددددددا الحديثدددددددددددة واسدددددددددددتخداماتها الفعليدددددددددددة وذلددددددددددد  مدددددددددددن أجدددددددددددل 

 عرفت هكه التكنولوجيا تطورا في السنوات الأخيرة.

 أهداف الدراسة

 تتمثل أهداف الدراسة فيما يلي: 

 توضيح أهمية تكنولوجيا المعلومات والإتصالات على مستوى المؤسسة. -

قيمددددددددددة هددددددددددكه التكنولوجيددددددددددا فددددددددددي  التعددددددددددرف بالمفدددددددددداهيم الأساسددددددددددية لتكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات والإتصددددددددددالات  و بددددددددددراز -

 تحسين أداء المنظمة.

محاولدددددددددة تحليدددددددددل وتقيددددددددديم واقدددددددددع تكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات والإتصدددددددددال فدددددددددي مؤسسدددددددددة إتصدددددددددالات الجزائدددددددددر   ومددددددددددى  -

 استغلالها للتكنولوجيا و قتراح حلول وتوصيات للمؤسسة مما يسمح بتحسين الأداء بأحسن وجه.

 المنهج المتبع في البحث

الأسددددددئلة المطروحددددددة اتبعنددددددا المددددددنجا التحليلددددددي الوصددددددفي فددددددي الجانددددددب النظددددددري والتطبيقددددددي الددددددكي كددددددان للإجابددددددة علددددددى 

 في شكل دراسة حالة.

 

 

 الدراسات السابقة

 2006دراسة مراد رايس  -
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أثدددددددددر تكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات والإتصددددددددددال علدددددددددى المددددددددددوارد ال شددددددددددرية فددددددددددي المؤسسدددددددددة. دراسددددددددددة حالددددددددددة مديريددددددددددة  

دفت الدراسدددددددة إلدددددددى بحدددددددث أهدددددددم آثدددددددار تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصدددددددال علدددددددى الصددددددديانة لسدددددددونطرا  بدددددددالأغوا   هددددددد

المدددددددددورد ال شدددددددددري  داخدددددددددل المؤسسدددددددددة الجزائريدددددددددة  أثبتدددددددددت نتدددددددددائ  الدراسدددددددددة أنددددددددده لددددددددديس هندددددددددا  أي أثدددددددددر واضدددددددددح علدددددددددى 

 الموارد ال شرية ويرجع ذلم إلى:

كدددددددكل  ضدددددددعف التأهيدددددددل تطبيقددددددات تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصددددددال فدددددددي المؤسسدددددددة لا تددددددزال فدددددددي مراحلهدددددددا الاولددددددى و 

 لدة المورد ال شري في استخدام هكه التكنولوجيا وقلة البرام  التكوينية.

 2008-2007دراسة شاذلي شوقي  -

أثددددددددددددددر اسددددددددددددددتخدام تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات والإتصددددددددددددددال علددددددددددددددى أداء المؤسسددددددددددددددات الصددددددددددددددغيرة والمتوسددددددددددددددطة  

المعلومدددددددددات والإتصدددددددددال وأثرهدددددددددا الجزائريدددددددددة  هددددددددددفت الدراسدددددددددة إلدددددددددى تقيددددددددديم كثافدددددددددة وطدددددددددرق اسدددددددددتخدام تكنولوجيدددددددددا 

علدددددى مسدددددتويات الأداء فددددددي المؤسسدددددات صددددددغيرة ومتوسدددددطة  وكددددددكل  عدددددن تأثيرهددددددا فقدددددد تبددددددين أنددددده يبددددددرز فدددددي تخفدددددديض 

تكدددددددددددداليف الإتصددددددددددددال والتددددددددددددروي   وتحسددددددددددددين جددددددددددددودة الخدددددددددددددمات المقدمددددددددددددة للزبددددددددددددائن  وسددددددددددددهولة تددددددددددددداول المعلومددددددددددددات  

ؤسسدددددددددددات وصدددددددددددي المؤسسدددددددددددات صدددددددددددغيرة بالإضددددددددددافة إلدددددددددددى كدددددددددددون هدددددددددددكه الدراسددددددددددة تتعدددددددددددر  إلدددددددددددى فئدددددددددددة معيندددددددددددة مددددددددددن الم

ومتوسددددددطة الجزائريدددددددة. وذلددددددد  مدددددددن خدددددددلال قيددددددداس كثافددددددة تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصدددددددال فدددددددي هدددددددكه المؤسسدددددددات  

وهددددددددددكا يوضددددددددددح مقيدددددددددداس يعتمددددددددددد علددددددددددى مجموعددددددددددة المؤشددددددددددرات التددددددددددي تقدددددددددديس كثافددددددددددة هددددددددددكه التكنولوجيددددددددددات لتبددددددددددين 

 مستوى توجه المؤسسات صغيرة ومتوسطة ل,عمال الإلكترونية.

 2013سة بشير كاوجة درا -

تحددددددددت عنددددددددوان دور تكنولوجيدددددددددا المعلومددددددددات والإتصدددددددددال فددددددددي تحسدددددددددين الإتصددددددددال الدددددددددداخلي فددددددددي المؤسسدددددددددات  

الإستشدددددددددفائية العموميدددددددددة الجزائريدددددددددة  بحدددددددددث مقددددددددددم لتيدددددددددل شدددددددددهادة ماجسدددددددددتير فدددددددددي علدددددددددوم الإقتصدددددددددادية  جامعدددددددددة 

ره علدددددددددى الإتصدددددددددال الدددددددددداخلي ورقلددددددددة  الدددددددددكي اهددددددددددف  فيددددددددده إلدددددددددى إبدددددددددراز دور تكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات والإتصدددددددددال وتدددددددددأثي

بالمؤسسددددددددات اللإستشددددددددفائية العموميددددددددة الجزائريددددددددة  وقددددددددد توصددددددددل الباحددددددددث إلددددددددى أندددددددده يسددددددددتلزم علددددددددى المستشددددددددفيات 

العمددددددددل علدددددددددى البحدددددددددث عددددددددن الوسدددددددددائل والتقنيدددددددددات الملائمددددددددة لموضدددددددددوع الرسدددددددددالة المنقولددددددددة فدددددددددي العمليدددددددددة الإتصدددددددددالية  

لمعلومددددددددات والإتصددددددددال وتطبيقهددددددددا  كددددددددأداة لدددددددددعم وهددددددددكا لا يددددددددأتي إلددددددددى بتددددددددوفير بنيددددددددة تحتيددددددددة متطددددددددورة مددددددددن شددددددددبكات ا

 الإتصال وتكون سهلة النفاذ وبتكلفة معقولة  لتشغيل على نطاق أوسع بالمستشفيات.

 هيكل البحث

تددددددم الإعتمدددددداد فددددددي معالجددددددة الموضددددددوع علددددددى ثلاثددددددة فصددددددول  أولهددددددا يخددددددص عددددددر  الجانددددددب النظددددددري للإيطددددددار  

أثددددددددر تكنولوجيددددددددا  عادهددددددددا  أمددددددددا الفصددددددددل الثدددددددداني تطددددددددرق إلددددددددىالمفدددددددداهيمي لتكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والإتصددددددددال وأهددددددددم أب



 المقدمة العامة
 

المعلومددددددددددددات والإتصددددددددددددالات علددددددددددددى أداء المؤسسددددددددددددات الصددددددددددددغيرة والمتوسددددددددددددطة  وأخيددددددددددددرا الجانددددددددددددب التطبيقددددددددددددي  يخددددددددددددص 

 دراسة حالة الوكالة التجارية لإتصالات الجزائر بمستغانم فرع عشعاشة.

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 

الإيطار المفاهيمي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

 وأهم أبعادها

 



 الإيطار المفاهيمي لتكنولوجيا المعلومات والإتصال وأهم أبعادهاالمقدمة العامة

 

 
16 

 تمهيد

تعتبددددددددددددر تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات والإتصددددددددددددال مددددددددددددن الموضددددددددددددوعات الهامددددددددددددة  حيددددددددددددث أن قطدددددددددددداع الإتصددددددددددددالات 

والمؤسسددددددددددات علددددددددددى زيددددددددددادة نمددددددددددو الإقتصددددددددددادي والمعلومدددددددددات هددددددددددو مددددددددددن قطاعددددددددددات الرئيسددددددددددية التددددددددددي تسدددددددددداعد الدددددددددددول 

 وتحسين قدراتها الإقتصادية.

لدددددددكل  نحددددددداول أن نبدددددددرز مددددددددى أهميدددددددة الإتصدددددددالات والمعلومدددددددات فدددددددي ا جتمدددددددع حيدددددددث أ هدددددددا تدددددددؤثر علدددددددى كافدددددددة 

القطاعدددددات الإقتصددددددادية ا ختلفددددددة ودورهددددددا فددددددي زيددددددادة قدددددددرة الددددددول علددددددى فددددددتح أسددددددواق خارجيددددددة لهددددددا  والقدددددددرة علددددددى 

 ختلفة.تصريف منتجاتها ا 

 وحت  نلقي الضوء على مختلف هكه النقا   قمنا بتقسيم هكا الفصل إلى ثلاثة مباحث: 

 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول تكنولوجيا المعلومات والإتصال.

 المبحث الثاني: أبعاد تكنولوجيا المعلومات والإتصال.

 تصال.المبحث الثالث: مميزات واثار استخدام تكنولوجيا المعلومات والإ
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 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول تكنولوجيا المعلومات والإتصال

قبدددددددل التطدددددددرق إلدددددددى تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصدددددددال سدددددددنحاول التعدددددددرف عل ددددددد  أهدددددددم المصدددددددطلحات ذات 

الصدددددلة بالموضدددددوع  وذلددددد  نتنددددداول كدددددل مصدددددطلح علدددددى حددددددا رغدددددم تدددددداخل بعضدددددها فدددددي بعدددددض  وعليددددده سدددددنتطرق لكدددددل 

 التكنولوجيا  المعلومات و الإتصال.من 

 المطلب الأول: نظرة عامة حول التكنولوجيا

تعتبدددددددددددددددر التكنولوجيدددددددددددددددا مدددددددددددددددن أحدددددددددددددددد  الأدوات المؤسسدددددددددددددددة والإدارات بدددددددددددددددل حتددددددددددددددد  الحكومدددددددددددددددات  وأصدددددددددددددددبح 

مفهومهدددددددا مدددددددرتبا بتطدددددددور وتقددددددددم ا جتمعدددددددات  فردددددددي تعتبدددددددر مدددددددن الأدوات الأك دددددددر مسددددددداهمة وبطريقدددددددة مباشدددددددرة فدددددددي 

نطددددددددوي علددددددددى أسدددددددداليب وتقنيددددددددات جديدددددددددة  وفددددددددي هددددددددكا الجددددددددزء سددددددددنتناول مختلددددددددف المفدددددددداهيم بندددددددداء مجتمددددددددع جديددددددددد ي

 المتعلقة بالتكنولوجيا  وككل  مراحل تطورها وأنواعها.

 أولا: مفهوم التكنولوجيا

  غيددددددددر أندددددددده بقدددددددددر مددددددددا يددددددددزداد 1يعتبددددددددر لفدددددددد  التكنولوجيددددددددا مددددددددن أك ددددددددر الألفددددددددا  تددددددددداولا فددددددددي عصددددددددرنا الحددددددددالي

واللدددددددد س فيدددددددده  فموضددددددددوع التكنولوجيددددددددا لا يددددددددزال يطددددددددرح تسدددددددداؤلات عديدددددددددة  شدددددددديوع اسددددددددتخدامه  يددددددددزداد الغمددددددددو 

بشددددددددأن تحديددددددددد مفهددددددددوم دقيددددددددق لهددددددددا مددددددددن طددددددددرف علمدددددددداء الإقتصدددددددداد  وعليدددددددده تعددددددددددت الددددددددرؤى واختلفددددددددت المفدددددددداهيم 

 حولها نككر م ها مايلي:

مدددددددددن المصدددددددددطلحات التدددددددددي تواجددددددددده  (Technology)مدددددددددن ناحيدددددددددة المددددددددددلول الغدددددددددوي  تعدددددددددد كلمدددددددددة تكنولوجيدددددددددا 

فددددددددددددي حددددددددددددين يددددددددددددرى  (Technique)الإلتبدددددددددددداس والتأويددددددددددددل  إذ يسددددددددددددتخدمها الدددددددددددبعض كمددددددددددددرادف للتقنيددددددددددددة الكثيدددددددددددر مددددددددددددن 

اخددددددددرون اختلافدددددددددا واضدددددددددحا بي همدددددددددا  ويرجددددددددع أصدددددددددل التكتولوجيدددددددددا إلدددددددددى اليونانيدددددددددة التددددددددي تتكدددددددددون مدددددددددن مقطعدددددددددين همدددددددددا 

(Techno)  تعنددددددددي التشددددددددغيل الصددددددددنا ي  والثدددددددداني(logy) م أي العلددددددددم أو المددددددددنجا  لددددددددكا تكددددددددون بكلمددددددددة واحدددددددددة صددددددددي علدددددددد

  2 التشغيل الصنا ي.

وتعدددددددددرف التكتولوجيدددددددددا علدددددددددى أ هدددددددددا علدددددددددم الأداء أو علدددددددددم التطبيدددددددددق  أو الطريقدددددددددة الفنيدددددددددة لتحقيدددددددددق غدددددددددر  

 3عملي  وصي علم التشغيل الصنا ي كما صي علم الفنون والمهن.

                                                           
 .15, ص 2016وليد بن التركي, دور نقل التكنولوجيا في تحسين القدرة التنافسية, الطبعة الأولى, الناشر مكتبة الوفاء القانونية, الإسكندرية,  1
 . 13, ص 2009محمد الصيرفي, إدارة تكنولوجيا المعلومات, الطبعة الأولى, دار الفكر الجامعي, الإسكندرية,  2
 .16, ص 1990محمود علم الدين, تكنولوجيا المعلومات وصناعة الإتصال الجماهيري, الطبعة الأولى, العربي للنشر والتوزيع, القاهرة,  3
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وتعددددددددددرف أيضددددددددددا علددددددددددى أ هددددددددددا: مالأدوات أو الوسددددددددددائل التددددددددددي تسددددددددددتخدم الأغددددددددددرا  علميددددددددددة وتطبقيددددددددددة والتددددددددددي 

الإنسدددددددان فدددددددي عملددددددده لإكمدددددددال قدددددددواه وقدراتددددددده  وتلبيدددددددة تلددددددد  الحاجيدددددددات التدددددددي تظهدددددددر فدددددددي إطدددددددار ظروفددددددده سدددددددتعين  هدددددددا 

 4الإجتماعية  وككا التاريخيةم.

بعددددددددد أن تطرقنددددددددا إلددددددددى مختلددددددددف التعدددددددداريف التكنولوجيددددددددا  يمكددددددددن أن نلخصددددددددها فددددددددي تعريددددددددف عددددددددام و شددددددددمل 

   5التكنولوجيا في مفهومها الواسع وهو ينص على:

عدددددددددة المعدددددددددارف والخيدددددددددرات والمهدددددددددارات المتاحدددددددددة والمتراكمدددددددددة والمسدددددددددتنبطة بالإنتدددددددددا  التكنولوجيدددددددددا صدددددددددي مجمو 

والخددددددددمات الموجهدددددددة مدددددددن أجدددددددل خدمدددددددة أغدددددددرا  محدددددددددة للإنسدددددددان وا جتمدددددددع  وتسدددددددتند التكنولوجيدددددددا علدددددددى العلدددددددم 

 في تقدمها وتعتمد على القاعدة الإنتاجية المرتبطة بالتنمية الشاملة من أجل نموها وتطورها.

 يف يمكن تحديد المكونات الثلاثة التالية للتكنولوجيا:من هكا التعر 

: وتشدددددددددمل جميدددددددددع العناصدددددددددر والمكوندددددددددات اللازمدددددددددة لتطدددددددددوير  المندددددددددت  مدددددددددن: الأفدددددددددراد  نظريدددددددددات (Inputs)المددددددددددخلات  -1

 وبحو   أهداف   الات  مواد وخدمات  أموال  تنظيمات إدراية  أساليب عمل  تسهيلات.

 ريقة المنججية المنظمة التي تعالا  ها المدخلات لتشكيل المنت .: وصي الط(Processes)العمليات  -2

 : وصي المنت  ال هائي في شكل نظام كامل وجاهز للإستخدام كحلول المشكلات.(Outputs)ا خرجات -3

 ثانيا: مراحل تطوير التكنولوجيا

 6مرت التكنولوجيا كغيرها من جوانب المغرفة الإنسانية عبر مراحل أهما:

 .(Handicroft)ة الصناعات اليدوية مرحل -1

 .(Mechanigation)مرحلة الالية أو المكنة  -2

 .(Massporuction)مرحلة الإنتا  الواسع  -3

 .(Autonction)مرحلة التحكم الالي  -4

 .(Cybernotion)مرحلة التحكم الكاتي  -5

                                                           
 .120, ص 1981والتكنولوجيا, الطبعة الأولى, دار الأفاق الجديدة, دار الأنفاق الجديدة, بيروت, عبده سمير, العرب  4
 .18وليد بن تركي, مرجع سبق ذكره, ص  5
, 2007 ن,غسان قاسم داود اللامي, إدارة التكنولوجيا )مفاهيم ومداخيل تقنيات تطبيفات عملية(, الطبعة الأولى, دار المناهج لنشر والتوزيع, عما 6

 . 29 -20ص ص 
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مسدددددددتخدمة وفدددددددي مختلدددددددف والشدددددد يء الملاحددددددد  فدددددددي أيامندددددددا هدددددددكه أن جميدددددددع مراحددددددل التكنولوجيدددددددا أعدددددددلاه صدددددددي 

ا جتمعددددددددات الإنسددددددددانية وفددددددددي مختلددددددددف مجددددددددالات الحيدددددددداة أيضددددددددا  رغددددددددم التطددددددددورات التددددددددي طددددددددرأت علددددددددى المراحددددددددل مددددددددن 

التطددددددددددددور  كمددددددددددددا أن اسددددددددددددتخدام الحاسددددددددددددب والتقنيددددددددددددات الحديثددددددددددددة أدى إلددددددددددددى تددددددددددددأثير كبيددددددددددددر  فددددددددددددي عمددددددددددددل المؤسسددددددددددددات 

ي فددددددددددددي المؤسسددددددددددددات حسدددددددددددددب المعاصددددددددددددرة  إذا غددددددددددددزى ونشددددددددددددكل مكثددددددددددددف ومتزايددددددددددددد فددددددددددددي جوانددددددددددددب الأداء الفنددددددددددددي والإدار 

 مستويات استخدامها للتكنولوجيا.

 ثالثا: أنواع التكنولوجيا

 7يتم تصنيف التكنولوجيا على أساس عدة أوجه م ها ما يلي:

 حسب المؤسسة -1

 فهنا  أرنعة أنواع من التكنولوجيا داخل أي مؤسسة كما يلي:

 ص فيها ولا تستأجرها من الخار .تكنولوجيا أساسية: وصي تل  التي تركز المؤسسة عليها وتتخص -

تكنولوجيددددددددددا مسدددددددددداعدة: وصددددددددددي التددددددددددي لا تتخصددددددددددص فيهددددددددددا المؤسسددددددددددة ولك هددددددددددا تسددددددددددتأجرها أو تشددددددددددتراها مددددددددددن الخددددددددددار   -

 )نقل تكنولوجيا(.

تكنولوجيددددددددددا الددددددددددربا: وصدددددددددددي تلدددددددددد  التدددددددددددي تعمددددددددددل علددددددددددى ربدددددددددددا التكنولوجيددددددددددا الأساسدددددددددددية بالتكنولوجيددددددددددا المسددددددددددداعدة   -

 المهرة لإستعمال التكنولوجيا المستوردة. وتتمثل أساسا في الموارد ال شرية

تكنولوجيدددددددددا الرؤيدددددددددا: وصدددددددددي التدددددددددي يجدددددددددب أن يتمتدددددددددع  هدددددددددا المددددددددددير العدددددددددام  وصدددددددددي القددددددددددرة علدددددددددى استشدددددددددراف مسدددددددددتقبل  -

التكنولوجيدددددددددددددا وتحويدددددددددددددل المؤسسدددددددددددددة إلدددددددددددددى منتجدددددددددددددات تكنولوجيةجديددددددددددددددة إذا وصدددددددددددددلت المنتجدددددددددددددات الأساسدددددددددددددية إلدددددددددددددى 

 مرحلة النضا.

 8ا  نوعين:فهنحسب طبيعة التكنولوجيا:  -2

: تتجسددددددددددددد إمددددددددددددا فددددددددددددي العمالددددددددددددة  أو الالات والمعدددددددددددددات والتجهيددددددددددددزات (Embodied)تكنولوجيددددددددددددا خشددددددددددددنة ومجسدددددددددددددة  -

 الرأس مالية بل حت  في السلع الإستهلاكية المعمرة ) السيارات  التلفزيون...الخ(.

لبحددددددددددددو  : وتتمثددددددددددددل فددددددددددددي المعرفددددددددددددة وتحويددددددددددددل خلاصددددددددددددة ا(Disembodied)تكنولوجيددددددددددددا ناعمددددددددددددة أو غيددددددددددددر  مجسدددددددددددددة  -

 العملية المبتكرة إلى تطبيقات علمية مفيدة في النشا  الإقتصادي.

                                                           
 .21-19وليد بن تركي, مرجع سبق ذكره, ص ص  7
 .23-22وليد بن تركي, مرجع سبق ذكره, ص ص  8
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 وبالتالي تقسم إلى: حسب إستخدامها لعناصر الإنتاج:  -3

تكنولوجيدددددددا متقدمدددددددة كثيفدددددددة رأس المدددددددال: صدددددددي التكنولوجيدددددددا التدددددددي تسدددددددتخدم أسدددددددلو  إنتدددددددا ي متميدددددددز ب سدددددددتخدام  -

زيددددددددادة الإنتاجيددددددددة الحديددددددددة بمعدددددددددل أكبددددددددر مددددددددن معدددددددددل  كميددددددددة رأس المددددددددال نسدددددددد يا مددددددددن كميددددددددة العمددددددددل و عمددددددددل علددددددددى

 زيادتها للعمل.

تكنولوجيدددددددددا تقليديدددددددددة كثيفدددددددددة العمالدددددددددة: صدددددددددي التكنولوجيدددددددددا التدددددددددي تسدددددددددتخدم أسدددددددددلو  إنتدددددددددا ي متميدددددددددز ب سدددددددددتخدام  -

كميددددددددو العمددددددددل أكبددددددددر نسدددددددد يا مددددددددن كميددددددددة رأس المددددددددال و عمددددددددل علددددددددى زيددددددددادة الإنتاجيددددددددة الحديثددددددددة بمعدددددددددل أكبددددددددر مددددددددن 

 ال.معدل زيادتها لرأس الم

تكنولوجيددددددا متوسددددددطة: صددددددي التكنولوجيددددددا التددددددي تسددددددتخدم أسدددددداليب مصددددددممة لتشددددددغيل أعددددددداد كبيددددددرة مددددددن العمددددددل  -

و سددددددددتخدام كميدددددددددة أقدددددددددل مدددددددددن رأس المدددددددددال عمدددددددددا تسدددددددددتخدمه التكنولوجيدددددددددا كثيفدددددددددة رأس المدددددددددال وتمثدددددددددل وسدددددددددا بدددددددددين 

 وسائل الإنتا  كثيفة رأس المال وكثيفة العمل.

 عة أنواع صي:وتقسم إلى أرنحسب مراحل التطور:  -4

 (: أنواع التكنولوجيا حسب مراحل تطورها01-01الجدول رقم )

 التعريف الخاصائص نوع التكنولوجيا

)تكنولوجيدددددددددا بسددددددددديطة( ممارسدددددددددة وموجدددددددددودة بالتسددددددددداوي  التكنولوجيا القاعدية

عنددددددددددددددددد كددددددددددددددددل المنافسددددددددددددددددين ولك هددددددددددددددددا ضددددددددددددددددرورية لتواجددددددددددددددددد 

 المؤسسة في السوق.

تكددددددون درجددددددة ممارسددددددتها محدددددددودة مددددددن طددددددرف وصددددددي التددددددي  التكنولوجيا المفتاحية

 بعض المنافسين )التكلفة أو الجودة(.

صدددددددددددددددي التكنولوجيدددددددددددددددا الجديددددددددددددددددة فدددددددددددددددي مرحلدددددددددددددددة التطدددددددددددددددور  التكنولوجيا البارزة

 )هامشية( قابلة لأن تصبح تكنولوجيا مفتاحية.

وصدددددددي تكنولوجيدددددددا لا زالدددددددت فدددددددي ميددددددددان البحدددددددث وتمدددددددارس  التكنولوجيا الجنينية

 ؤسسات وصي خطيرة.من طرف القليل من الم

 .20المصدر: وليد بن تركي  مرجع سبق ذكره  ص  

 

 رابعا: الدور الإستراتيجي للتكنولوجيا في المؤسسة
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تحتدددددددددددددل التكنولوجيدددددددددددددا دورا حيويدددددددددددددا فدددددددددددددي مختلدددددددددددددف المؤسسدددددددددددددات لمسددددددددددددداهمتها فدددددددددددددي تحقيدددددددددددددق الأداء المتميدددددددددددددز 

د مواكبدددددددة المؤسسدددددددات للتغيدددددددرات ولددددددددورها الفعدددددددال فدددددددي تحسدددددددين وتعزيدددددددز ديمومدددددددة مراكزهدددددددا التنافسدددددددية  ممدددددددا يؤكددددددد

التكنولوجيدددددددددة السدددددددددر عة فدددددددددي ميدددددددددادين العمليدددددددددات  وقدددددددددد حققدددددددددت عددددددددددة مزايدددددددددا ندددددددددككر م هدددددددددا علدددددددددى سددددددددد يل المثدددددددددال لا 

 9للحصر ما يلي:

 تقليل تكاليف العمل وزيادة المبيعات. -1

المسددددددددددداهمة فدددددددددددي تحسدددددددددددين الجدددددددددددودة  وتسدددددددددددر ع أوقدددددددددددات تسدددددددددددليم المنتجدددددددددددات مدددددددددددن خدددددددددددلال تقليدددددددددددل أوقدددددددددددات العمدددددددددددل -2

 خيرات في العمل.والتأ

تحسدددددددددين الظدددددددددروف البيليدددددددددة  إذ تسددددددددداهم فدددددددددي القضددددددددداء علدددددددددى الضوضددددددددداء فضدددددددددلا عدددددددددن التقليدددددددددل نسدددددددددب التلدددددددددو   -3

 البيئي بشكل كبير.

تسددددددددداعد علدددددددددى الإختراعدددددددددات والتجديددددددددددات والإبدددددددددداعات فدددددددددي السدددددددددلع والخددددددددددمات والوسدددددددددائل والعمليدددددددددات لإتبددددددددداع  -4

 الحاجيات والرغبات التي صي في تطور دائم.

تسددددددداعد علدددددددى تحقيدددددددق الميدددددددزة التنافسدددددددية  وكدددددددكا ا حافظدددددددة علدددددددى البقددددددداء والإسدددددددتمرارية وبتحقيدددددددق التكنولوجيدددددددا  -5

 جموعددددددددة المزايددددددددا المددددددددككورة وغيرهددددددددا  فرددددددددي تعمددددددددل بشددددددددكل مباشددددددددر وغيددددددددر مباشددددددددر فددددددددي الرفددددددددع مددددددددن الأداء الدددددددددداخلي 

 المؤسسات كما هو مبين في الجدول الاتي:

 

 

 

 

 

 

 

 حسين في الأداء عند استخدام التكنولوجيا(: نسبة الت02-01الجدول رقم )

                                                           
 .44-41غسان قاسم داود اللامي, مرجع سبق ذكره, ص ص  9
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 نسبة التحسين مؤشر الأداء

 %75زادت بنسبة  الكفاءة

 %50أقل من  المساحة والفضاءات

 %60انخفضت إلى  مستويات التخزين

 %50زادت بنسبة  كميات الإنتا 

 %150ارتفعت إلى  نسبة الإنتفاع من الالات

 %40انخفضت إلى  التكاليف

 %90انخفضت إلى  التالف والمعا نسبة 

 %80انخفضت إلى  الوقت الزمني

 عالي جدا التنو ع

 عالي الإبداع

 متميز الجودة

 عالية المرونة

 .43المصدر: غسان قاسم داود اللامي  مرجع سبق ذكره  ص 

 المطلب الثاني: ما هية المعلومات والإتصال

 :المعلومات 

التكنولوجيدددددددا كونددددددده جددددددددزء مهدددددددم مدددددددن تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصدددددددال  سددددددددوف بعدددددددد التطدددددددرق لمصدددددددطلح 

نتطدددددددرق إلدددددددى مصدددددددطلح المعلومدددددددات ب عتبارهدددددددا مدددددددوردا جوهريدددددددا ولا بدددددددد التعامدددددددل معددددددده  بحيدددددددث أن المعلومدددددددات أحدددددددد 

 عناصر العملية الإنتاجية التي لا يمكن الإستغناء ع ها ي المؤسسات الإقتصادية.

 هاأولا: تعريف المعلومات وخصائص

تشدددددددددددكل المعلومدددددددددددة العصدددددددددددب ا حدددددددددددر  لأي نشدددددددددددا  يقدددددددددددوم بددددددددددده الإنسدددددددددددان فدددددددددددي ممارسدددددددددددته اليوميدددددددددددة علدددددددددددى 

 اختلاف مجالات استخدامها لهكا سيتم التطرق لتعريف المعلومة ثم خصائصها.

نظددددددددرا للتدددددددددداخل بدددددددددين مفهددددددددوم كدددددددددل مددددددددن المعلومدددددددددات والبياندددددددددات لا يمكددددددددن التحدددددددددد  عدددددددددن تعريففففففففف المعلومفففففففففات:  -1

حددددددددددديث عدددددددددن البيانددددددددددات  فدددددددددالبرغم مدددددددددن أن الددددددددددبعض يسدددددددددتخدمها علددددددددددى أسددددددددداس أ همددددددددددا تعريدددددددددف المعلومدددددددددات دون ال

 مترادفين لمعن  واحد  إلا أنه توجد العديد من المفااهم التي بواسطتها يمكن من خلالها التفريق بي هما.

 البيانات: -أ
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يشدددددددير مفهدددددددوم البياندددددددات إلدددددددى مجموعدددددددة حقدددددددائق غيدددددددر منظمدددددددة قدددددددد تكدددددددون فدددددددي شدددددددكل أرقدددددددام أو كلمدددددددات أو 

ز لا علاقدددددددة بدددددددين بعضدددددددها الدددددددبعض أي لددددددديس لهدددددددا معنددددددد  حقيقدددددددي ولا تدددددددؤثر فدددددددي سدددددددلو  مدددددددن يسدددددددتقبلها  وبالتدددددددالي رمدددددددو 

فردددددددي حقددددددددائق غيددددددددر محددددددددددة العدددددددددد وغيددددددددر مرتبطددددددددة ومدددددددن أمثلددددددددة البيانددددددددات  أسددددددددماء العلمدددددددداء  عدددددددددد المسددددددددتخدمين  

 10الطاقة الإنتاجية...الخ.

  وتعددددددددرف 11سددددددددتخلص م هددددددددا المعلومدددددددداتموكددددددددكل  تعددددددددرف البيانددددددددات علددددددددى أ هددددددددا مصددددددددي المددددددددادة الأوليددددددددة التددددددددي ن

أيضدددددددا أ هدددددددا مجموعدددددددة مدددددددن الحقدددددددائق الأوليدددددددة تمثدددددددل الوقدددددددائع التدددددددي تقدددددددع فدددددددي المنظمدددددددة أو البيئدددددددة الطبيعيدددددددة قبدددددددل أن 

 12 يتم تنظيمها وترتيبها بشكل يتمكن الأفراد من فهمها واستخدامها.

 المعلومات -ب

حياتندددددددددا اليوميدددددددددة وفدددددددددي النتدددددددددا  علدددددددددى الدددددددددرغم مدددددددددن أن مصدددددددددطلح المعلومدددددددددات يسدددددددددتخدم بشدددددددددكل واسدددددددددع فدددددددددي 

الفكدددددددري لعلدددددددم المكتبدددددددات والمعلومدددددددات وغيرهدددددددا مدددددددن العلدددددددوم ذات العلاقدددددددة  إلا أنددددددده هندددددددا  إجمددددددداع لددددددددى البددددددداحثين 

والمتخصصدددددددين فدددددددي ا جدددددددال علدددددددى صدددددددعوبة تحديدددددددد تعريدددددددف دقيدددددددق ومتفدددددددق عليددددددده لهدددددددكا المصدددددددطلح  ونتيجدددددددة لدددددددكل  

 تعددت التعريفات من بي ها:

الجتهددددددددا بغددددددددر  تحقيددددددددق هدددددددددف معددددددددين  يقددددددددود إلددددددددى إتخدددددددداذ قددددددددرار توصدددددددديل الحقددددددددائق المعلومددددددددات بيانددددددددات تمددددددددت مع -

 13والمفاهيم إلى الأفراد من أجل زيادة معرفتهم.

المعلومددددددات مصددددددي البياندددددددات التددددددي تدددددددم إعدددددددادها لتصدددددددبح فددددددي شددددددكل  أك دددددددر نفعددددددا للفدددددددرد مسددددددتقبلها والتدددددددي لهددددددا قيمدددددددة  -

 14تي يتم اتخاذهام.مدركة في الإستخدام الحالي أو المتوقع أو في القرارات ال

أو صددددددي معبددددددارة عددددددن البيانددددددات منسدددددددقة ومنظمددددددة ومرتبددددددة  وبالتددددددالي تفيددددددد الجهدددددددة التددددددي تملكهددددددا الإدارة لإتخدددددداذ قدددددددرار 

 15معينم.

 

 خصائص المعلومات -2

                                                           
 .45, ص 2012نوري منير, نظام المعلومات المطبق في التسيير, الطبعة التاسعة, ديوان المطبوعات الجامعية, بدون النشر,  10
عبد الرحمان الهاشمي, فائزة محمد العزاوي, المنهج والإقتصاد المعرفي, الطبعة الأولى, دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة, عمان,  11

 . 247, ص 2007
, 2014نشر والتوزيع, عمان, عبد الناصر علك حافظ, نظم المعلومات الإدارية بالتركيز على الوظائف المنظمة, الطبعة الأولى, دار غيداء لل 12

 .101ص 
-22, ص ص 2006ريحي مصطفى عليان, إيمان فاضل السامرائي, تسويق المعلومات, الطبعة الثانية, دارالصفاء للنشر والتوزيع, عمان,  13

23. 
 .63نوري منير, مرجع سبق ذكره, ص  14
ووظائف(, الطبعة الثانية, دار الأمل لنشر والتوزيع, عمان,  محمد مصطفى الخشروم, نبيل محمد مرسي, إدارة الأعمال )مبادئ مهارات 15

 . 454, ص 1999
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مهمدددددددا اختلفدددددددت ندددددددوع المعلومدددددددات إلا هندددددددا  مجموعدددددددة مدددددددن السدددددددمات والخصدددددددائص التدددددددي يجدددددددب أن تتميدددددددز 

 وقابلة للإستعمال  من أهم هكه السمات نككر م ها: ها حت  تكون ذات جودة 

بمعنددددددددد  أن تدددددددددتلائم المعلومدددددددددات مدددددددددع الغدددددددددر  الدددددددددكي أعددددددددددت مدددددددددن أجلددددددددده  ويمكدددددددددن الحكدددددددددم علدددددددددى مددددددددددى الملائمفففففففففة:  -أ

ملائمددددددددة أو ملائمددددددددة المعلومددددددددات بكيفيددددددددة تددددددددأثير هددددددددكه المعلومددددددددات علددددددددى سددددددددلو  مسددددددددتخديمها  فالمعلومددددددددات الملائمددددددددة 

القددددددرار وتجعلهيعطددددددي قددددددرارا يختلددددددف عددددددن القددددددرار الددددددكي كددددددان يمكددددددن اتخدددددداذه صددددددي التددددددي سددددددتؤثر علددددددى سددددددلو  متخددددددك 

 في حالة غيا  هكه المعلومات.

بمعنددددددد  أن تقددددددددم المعلومدددددددات فدددددددي الصدددددددورة وبالوسددددددديلة التدددددددي يقبلهدددددددا مسدددددددتخدم هدددددددكه المعلومدددددددات مدددددددن القبفففففففول:  -ب

مكتددددددو   حيددددددث الشددددددكل ومددددددن حيددددددث المضددددددمون  فمددددددن حيددددددث الشددددددكل يمكددددددن أن تكددددددون المعلومددددددات فددددددي شددددددكل تقريددددددر

بلغددددددددة سددددددددهلة وواضددددددددحة ومفهومددددددددة أو فددددددددي شددددددددكل جددددددددداول أو إحصددددددددائيات أو رسددددددددومات بيانيددددددددة ومددددددددا إلددددددددى ذلدددددددد   أمددددددددا 

حيددددددث المضددددددمون فيتعلددددددق بدرجددددددة التفاصدددددديل المطلوبددددددة  فددددددلا تكددددددون منحصددددددرة بددددددأك ر مددددددن الددددددلازم ممددددددا قددددددد يفقدددددددها 

       16معناها  وبالتالي عدم قدرته على التركيز للحصول على المعلومة المطلوبة.

بمعندددددد  تقددددددديم المعلومددددددات فددددددي الوقددددددت المناسددددددب  بحيددددددث تكددددددون متددددددوفرة فددددددي وقددددددت الحاجددددددة إليهددددددا حتدددددد  الوقتيففففففة:  -ج

تكددددددددون مفيدددددددددة ومددددددددؤثرة  وبطبيعددددددددة الحدددددددددال لددددددددن تكددددددددون المعلومددددددددات المقدمددددددددة لمتخدددددددددك القددددددددرارات متددددددددأخرة جدددددددددا عدددددددددن 

 القرار.موعدها  أي قيمة أو تأثير على سلوكه مهما كانت درجة أهميتها وحيوتها لهكا 

يقصدددددددددد بالمعلومدددددددددات المدددددددددحيحة أن تكدددددددددون معلومدددددددددات حقيقيدددددددددة عدددددددددن الشددددددددد يء الدددددددددكي تعبدددددددددر الصفففففففففحة والدقفففففففففة:  -د

       17عنه  ودقيقة بمعن  عدم وجود أخطاء أثناء إنتا  وتجميع والتقرير عن هكه المعلومات.

 ثانيا: الفرق بين المعلومات والبيانات

 18همها ما يلي:تختلف البيانات عن المعلومات في عدة جوانب أ

 .(information)وينتري بالمعلومات  (data)يبدأ أي نظام المعلومات بالبيانات  -1

البياندددددددات صدددددددي حقدددددددائق تدددددددم تبدددددددجيلها  أو سددددددديتم تبدددددددجيلها مسدددددددتقبلا بشدددددددأن أحددددددددا  معيندددددددة  وقدددددددد تكدددددددون هدددددددكه  -2

المعلومددددددددات الحقددددددددائق مسددددددددتقلة وغيددددددددر مرتبطددددددددة ببعضددددددددها وغيددددددددر محددددددددددة العدددددددددد  وتعددددددددرف أيضددددددددا بالمدددددددددخلات  أمددددددددا 

                                                           
-68, ص ص 2005ثابت عبد الرحمان إدريس, نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرة, بدون طبعة, الدار الجامعية, الإسكندرية,  16

69 . 
 .33, ص 1987ية, الطبعة الخامسة, كلية التجارة, القاهرة, محمد شوقي أحمد محمود يوسف واخرون, نظم المعلومات المحاسب 17
, ص 2000هاشم أحمد عطية, محمد محمود عبدريه, مدخل إلى نظم المعلومات المحاسبية, الطبعة الأولى, الدار الجامعية للنشر, الإسكندرية,  18

9. 
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فردددددددي ندددددددات  عدددددددن تشدددددددغيل البياندددددددات وصدددددددي تمثدددددددل ا خرجدددددددات فدددددددي نظدددددددام المعلومدددددددات  ولهدددددددا تدددددددأثير فدددددددي اتخددددددداذ القدددددددرارات 

 ا ختلفة.

يقدددددددددددوم المسدددددددددددتخدم ب دخدددددددددددال البياندددددددددددات للحاسدددددددددددب ثدددددددددددم يقدددددددددددوم بتشدددددددددددغيلها وترتيبهدددددددددددا  ثدددددددددددم يجدددددددددددرى عليهدددددددددددا بعدددددددددددض  -3

لمعلومددددددات تشددددددكل معرفددددددة مددددددا وهدددددددكه العمليددددددات ليحصددددددل علددددددى معلومددددددة ذات قيمددددددة وفائدددددددة  وكددددددل مجموعددددددة مددددددن ا

 صي وظيفتها ال هائية.

عددددددددادة مدددددددداتكون البيانددددددددات علددددددددى شددددددددكل أرقددددددددام وجددددددددداول وأشددددددددكال بيانيددددددددة  بينمددددددددا تكددددددددون المعلومددددددددات علددددددددى شددددددددكل  -4

نصدددددددددوص وعبدددددددددارات أو صدددددددددور توضددددددددديحية  ويمكدددددددددن أن تكدددددددددون البياندددددددددات نصوصدددددددددا وأرقامدددددددددا أو صدددددددددورا أو أي شدددددددددكل 

 اخر.

 البيانات والمعلومات كما في الشكل التالي:ويمكن التعبير عن العلاقة بين 

 (: العلاقة بين البيانات والمعلومات01-01الشكل رقم )

 مشكلة                                                                   

 

بياندددددددددددات    معلومات   

 

                                                         

 حل مشكلة                                                                 

 .10المصر: هاشم أحمد عطية  محمد محمود عبدريه  مرجع سبق ذكره  ص 

 ويمكن أن نستنت  ما يلي:

 المعلومات صي المنت  ال هائي لنظم المعلومات الموجودة في المؤسسة.إن  -

إن المعلومدددددددددددات تسدددددددددددتخدم فدددددددددددي تأكيدددددددددددد أو تمدددددددددددحيح معلومدددددددددددات سدددددددددددابقة  أو إضدددددددددددافة حقدددددددددددائق أو أفكدددددددددددار جديددددددددددددة  -

 لمستقبل أو مستخدم المعلومات.

 نظام المعلومات             

 تجميع                 

 معالجة

 تحليل

 عر 

اتخاذ 

 القرار
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بالنتددددددائ  المتوقعددددددة  إن المعلومددددددات لهددددددا قيمددددددة عنددددددد اتخدددددداذ القددددددرارات  حيددددددث أ هددددددا تغيددددددر مددددددن الإحتمددددددالات الخاصددددددة -

 في الموقف الكي فيه القرار.

 إن المعلومات تكلفة عند إنتاجها كما أن لها عائد عند استخدامها. -

إن الوظيفدددددددددددة أو الهددددددددددددف اا هدددددددددددائي للمعلومدددددددددددات هدددددددددددو زيدددددددددددادة المعرفدددددددددددة  أو تخفددددددددددديض حالدددددددددددة عددددددددددددم التأكدددددددددددد لددددددددددددى  -

 مستخدمي هكه المعلومات  مما يساعدهم في اتخاذ القرارات.

المعلومدددددددات صددددددددي:م بيانددددددددات تددددددددم تشددددددددغيلها بطريقددددددددة معيندددددددة أدت إلددددددددى الحصددددددددول علددددددددى نتددددددددائ  ذات معندددددددد  مفيددددددددد إذن ف

 19لمستخدميهام.

 الإتصال 

تددددددددزداد يومددددددددا بعددددددددد يددددددددوم أهميددددددددة الإتصددددددددال فددددددددي المؤسسددددددددة  وذلدددددددد  نظددددددددرا للدددددددددور الهددددددددام الددددددددكي تلعبدددددددده هددددددددكه 

حت تدددددددؤثر مباشدددددددرة علدددددددى كفددددددداءة الوظيفدددددددة علدددددددى كافدددددددة المسدددددددتويات ونتيجدددددددة للتطدددددددور المدددددددكهل لوسدددددددائلها التدددددددي أصدددددددب

 ومردودية المؤسسة.

 أولا: تعريف الإتصال

وتعندددددددددي مشدددددددددتر   وفدددددددددي الأصدددددددددل الإنجليدددددددددزي  communiconتشدددددددددتق كلمدددددددددة اتصدددددددددال مدددددددددن الأصدددددددددل اللاتيندددددددددي 

أي شدددددددددائعا ومألوفددددددددددا  ومدددددددددن خدددددددددلال المفدددددددددردات السددددددددددابقة نسدددددددددتطيع أن نلدددددددددم بمعنددددددددد  كلمددددددددددة  commonتعندددددددددي كلمدددددددددة 

وتبدددددادل المعلومدددددات وجعدددددل معانيهدددددا معروفدددددة بدددددين النددددداس لتحقيدددددق غدددددر  مدددددا  إتصدددددال علدددددى أ هدددددا تعندددددي عمليدددددة نقدددددل

 21 مالإتصال هو عملية نقل فكرة أو مهارة أو حكمة من شخص لاخرم.20أو أثرها

عدددددرف أيضدددددا أندددددهم العمليدددددة التدددددي تنقدددددل  هدددددا الرسدددددالة مدددددن مصددددددر معدددددين إلدددددى مسدددددتقبل واحدددددد أو أك دددددر  هددددددف تغييدددددر 

 .22السلو  م

  23ت المفهومة والمفيضة إلى تحقيق هدف معين  بين طرفين.هو نقل وتبادل المعلوما

 

                                                           
 .10محمد مصطفى الخرشوم, نبيل محمد مرسي, مرجع سبق ذكره, ص  19
 .20, ص 2007حجاب, الإتصال الفعال للعلاقات العامة, الطبعة الأولى, دار الفجر للنشر والتوزيع, القاهرة,  محمد منير 20

 
 .23, ص 2006محمد سيد فهمي, فن الإصال في الخدمة الإجتماعية, بدون طبعة, دار الوفاء لطباعة والنشر, الإسكندرية,  21
 .8, ص 2010ة, دار أسامة للنشر والتوزيع, الأردن, عمان, محمد جمال الفار, المعجم الإعلامي, بدون طبع 22
الكمبيوقراطية(, الطبعة الأولى, دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر, الإسكندرية,  -محمد حافظ حجازي, وسائط الإتصال الرسمي )البيروقراطية  23

 .12, ص 2006
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 ثانيا: أهمية الإتصال

 24تتجلى أهمية الإتصال في عدة نقا  أهمها ما يلي:

 يتوقف على هكا المهارة نجاح الأخصائي في ممارسته لدوره المهني سواء داخل المؤسسة أو خارجها. -1

 المشاركة من جانب أفراد ا جتمع في مشروعات التنمية.يمكن من خلاله زيادة معدلات  -2

إ هدددددددددا أداة مهمدددددددددة لدددددددددربا كافدددددددددة المكوندددددددددات الداخليدددددددددة للمؤسسدددددددددة مدددددددددع بعضدددددددددها وفدددددددددي تددددددددددعيم علاقدددددددددة المؤسسدددددددددة  -3

 بالبيئة ا حيطية  ها.

إ هدددددددا أداة فعالدددددددة لمواجهدددددددة ايدددددددة شدددددددائبات أو معوقدددددددات تواجددددددده المؤسسدددددددة سدددددددواء بدددددددين أفرادهدددددددا و كاندددددددت إشددددددداعات  -4

 معوقات تتصل با جتمع ا حلي ا حيا  ها.أو 

إ هدددددددددددا وسدددددددددددديلة أساسدددددددددددية فددددددددددددي تحسدددددددددددين الأداء والتبددددددددددددادل الفكدددددددددددري بددددددددددددين الرؤسددددددددددداء والمرؤوسددددددددددددين وبددددددددددددين الإدارات  -5

 ا ختلفة بالمؤسسة والمؤسسات الأخرى.

 تعمل على خلق فرص الإحتكا  والتقار  بين الأفراد والجماعات والمؤسسات وا جتمع. -6

لإتصددددددددددال مهددددددددددارة إنسددددددددددانية م هدددددددددددا احتددددددددددرام الإنسددددددددددان وقيمدددددددددده وتفكيدددددددددددره ومشدددددددددداعره  ومددددددددددن خلالهددددددددددا يدددددددددددتم مهددددددددددارة ا -7

 مراجعة احتياجاتهم الأساسية.

 ثالثا: وظائف الإتصال

يضددددددددددددطلع الإتصددددددددددددال والإعددددددددددددلام بوظددددددددددددائف أساسددددددددددددية ب عتبدددددددددددداره نشدددددددددددداطا فرديددددددددددددا وجماعيددددددددددددا  يشددددددددددددمل كددددددددددددل 

      25ديد الوظائف الرئيسية للإتصال ومن بي ها:الأفكار والحقائق والبيانات  و المشاركة فيها  ويمكن تح

وتتمثددددددددل فدددددددي جمددددددددع وتخددددددددزين ومعالجددددددددة ونشدددددددر الأنبدددددددداء والوسددددددددائل والبيانددددددددات الوظيففففففففة الإعلاميففففففففة والإخباريففففففففة:  -1

والصددددددددددور والحقددددددددددائق والأراء والتعليقددددددددددات المطلوبددددددددددة مددددددددددن أجددددددددددل فهددددددددددم الظددددددددددروف الشخصددددددددددية والبيئددددددددددة والقوميددددددددددة 

 لم ومعرفة والوصول إلى وضع يمكن من اتخاذ القرارات الصائبة.والدولية  والتصرف تجاهها من ع

وتنحصدددددددددر هددددددددكه الوظيفدددددددددة فدددددددددي تدددددددددوفير رصدددددددديد مشدددددددددتر  مدددددددددن المعرفدددددددددة  يمكدددددددددن وظيفففففففففة التشفففففففففت ة الإجتماعيفففففففففة:  -2

الأفدددددددراد مدددددددن أن يعملدددددددوا كأعضددددددداء ذو فعاليدددددددة فدددددددي ا جتمدددددددع الدددددددكي يعيشدددددددونفيه  ودعدددددددم التدددددددازر والدددددددو ي الإجتمدددددددا ي 

 نشطة في الحياة العامة.وبكل  تكفل مشاركة ت

                                                           
 .109محمد سيد فهمي, مرجع سبق ذكره, ص  24
 .20-19, ص ص 2010النواعرة, الإتصال والتسويق بين النظرية والتطبيق, الطبعة الأولى, دار أسامة للنشر والتوزيع, عمان, أحمد  25
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افع:  -3 ويقصدددددددددددد بدددددددددددكل  أن الإتصدددددددددددال والإعدددددددددددلام يسددددددددددداهم فدددددددددددي دعدددددددددددم الأهدددددددددددداف المباشدددددددددددرة وظيففففففففففففة خلفففففففففففق الفففففففففففدو

وال هائيددددددددددة لكددددددددددل مجتمددددددددددع  وتشددددددددددجيع الإختبددددددددددارات الشخصددددددددددية  والتطلعددددددددددات ودعددددددددددم الأنشددددددددددطة الخاصددددددددددة بددددددددددالأفراد 

 والجماعات  والتي تتجه نحو تحقيق الأهدافالمتفق عليها.

يسددددددددددداهم الإعدددددددددددلام والإتصدددددددددددال فدددددددددددي تدددددددددددوفير وتبدددددددددددادل الحقدددددددددددائق اللازمدددددددددددة لتوضددددددددددديح لحفففففففففففوار والنقفففففففففففا : وظيففففففففففففة ا -4

مختلددددددددددددف وجهددددددددددددات النظددددددددددددر حددددددددددددول القضددددددددددددايا العامددددددددددددة  وتددددددددددددوفير الأدلددددددددددددة الملائمددددددددددددة و المطلوبددددددددددددة لدددددددددددددعم الإهتمددددددددددددام 

 والمشاركة على نحو أفضل بالنسبة لكل الأمور التي تهم الجميع محليا واقليميا وعالميا.

وتتمثدددددددل فدددددددي نشدددددددر المعرفدددددددة علدددددددى نحدددددددو يعدددددددزز النمدددددددو الثقدددددددافي  وتكدددددددون الشخصدددددددية واكتسددددددددا  تربيفففففففة: وظيففففففففة ال -5

 المهارات والقدرات في كافة مراحل العمر.

يسددددددددددددلإى الإتصددددددددددددال والإعددددددددددددلام إلددددددددددددى نشددددددددددددر الأعمددددددددددددال الثقافيددددددددددددة والغنيددددددددددددة  هدددددددددددددف وظيفففففففففففففة ال:هففففففففففففوض الثقففففففففففففافي:  -6

اق الفدددددددرد  و يقدددددددا  خيالددددددده و إشدددددددباع حاجاتددددددده ا حافظدددددددة علدددددددى التدددددددرا  والتطدددددددوير الثقدددددددافي عدددددددن طريدددددددق توسددددددديع افددددددد

 الجمالية  إطلاق قدراته على الإبداع .

ويتمثدددددددددددددل فددددددددددددددي اذاعدددددددددددددة التمثيليددددددددددددددات الروائيدددددددددددددة والددددددددددددددرفص والفدددددددددددددن والأد  والموسدددددددددددددديق  الوظيففففففففففففففة الترف هيففففففففففففففة:  -7

والأصدددددددوات والصدددددددور  هددددددددف الترفيددددددده والإمتددددددداع علدددددددى الصدددددددعيدين الشخ ددددددد ي والجمدددددددا ي  وتنسدددددددية النددددددداس المعانددددددداة 

 صعوبات التي يواجهو ها في حياتهم اليومية.وال

وتتمثدددددددددددل فدددددددددددي تدددددددددددوفير الفدددددددددددرص لكدددددددددددل الأشدددددددددددخاص وا جموعدددددددددددات والأمدددددددددددم بمدددددددددددا يكفدددددددددددل لهدددددددددددم وظيفففففففففففة التكاففففففففففففل:  -8

الوصددددددول إلددددددى رسددددددائل متنوعددددددة تحقددددددق حدددددداجتهم فددددددي التعددددددارف والتفدددددداهم والتعددددددرف علددددددى ظددددددروف معيشددددددية الاخددددددرين 

 26ووجهات نظرهم وتطلعاتهم.

 لرابعا: أنواع الإتصا

تظهددددددددر الإتصددددددددلات بأشددددددددكال مختلفددددددددة وتناسددددددددب فيهددددددددا المعلومددددددددات باتجاهددددددددات شددددددددت  ونشددددددددكل عددددددددام يمكددددددددن  

 27التمييز بين الأنواع الرئيسية التالية:

وهوالددددددكي يددددددأتي مددددددن قمددددددة الهددددددرم التدددددددريلي إلددددددى قاعدتدددددده  بمعندددددد  الأراء والأفكددددددار التددددددي ت ددددددزل الإتصففففففال التنففففففازلي:  -1

 من الإدارة إلى العمال مثلا.

                                                           
 .20أحمد النواعرة, مرجع سبق ذكره, ص  26
 .38-37, ص ص 2002غريب سيد أحمد, علم الإجتماع الإتصال والإعلام, دون طبعة, دار المعرفة الجامعية, بيروت,  27
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ذلددددد  الدددددكي ينتقدددددل مدددددن قاعددددددة إلددددددى قمتددددده  بمعنددددد  انتقدددددال المعلومدددددات مدددددن العمدددددال إلددددددى ال التصفففففاعدي: الإتصففففف -2

 الإدارة مثلا.

وهدددددددددو الدددددددددكي يكدددددددددون بدددددددددين العمدددددددددال مدددددددددن قسدددددددددم إلدددددددددى قسدددددددددم فدددددددددي نفدددددددددس المسدددددددددتوى وينوقدددددددددف الإتصفففففففففال الأفقفففففففففي:  -3

 مضمون الإتصال إلى حد ما على اتجاهه.

ت وأوامدددددددددر وتقدددددددددارير أمدددددددددا الإتصدددددددددالات التصددددددددداعدية يمكدددددددددن أن فالإتصدددددددددالات التنازليدددددددددة يمكدددددددددن أن تتضدددددددددمن تعليمدددددددددا

تتضددددددددمن إقتراحدددددددددات واراء وشدددددددددكاوي ومظدددددددددالم. وقددددددددد تكدددددددددون الإتصدددددددددالات رسدددددددددمية أو غيددددددددر رسدددددددددمية  والرسدددددددددمية أمدددددددددا 

 شفوية أو تحريرية.

فمدددددددددن الإتصدددددددددالات الرسدددددددددمية مبدددددددددح الإتجاهدددددددددات  والمقدددددددددبلات الشخصدددددددددية  و جتماعدددددددددات الرؤسددددددددداء بالمرؤوسدددددددددين   -أ

وجريدددددددددددددة الحددددددددددددائا  والأحاديددددددددددددث العامددددددددددددة  والنشددددددددددددرات  والإعلانددددددددددددات  والتقددددددددددددارير المطبوعددددددددددددة  والخطابددددددددددددات  ومددددددددددددن 

 أفضل هكه الطرق الرسمية طريقة مالمناقشة الجماعيةم.

فعلدددددددددى أندددددددددواع متعدددددددددددة مدددددددددن أهمهدددددددددا اتصدددددددددالات المواجهدددددددددة اليويميدددددددددة لإعطددددددددداء أمدددددددددا الإتصدددددددددالات غيدددددددددر الرسدددددددددمية  -ب

الأوامدددددددددددددددر  أو الإستفسدددددددددددددددار عمدددددددددددددددا يجدددددددددددددددب عملددددددددددددددده  أو معالجدددددددددددددددة بعدددددددددددددددض الشدددددددددددددددكاوي والصدددددددددددددددعوبات المعارضدددددددددددددددة  أو 

 التساؤلات عن إشاعة طارئة.

وهدددددددددددكا الندددددددددددوع مدددددددددددن الإتصدددددددددددال مدددددددددددن أك دددددددددددر أنواعددددددددددده خطدددددددددددورة وأهميدددددددددددة وذيوعدددددددددددا  ولدددددددددددكل  تعمدددددددددددل معظدددددددددددم 

المؤسسددددددددددات علددددددددددى الإهتمددددددددددام بدددددددددده  إذ ليسددددددددددت النشددددددددددرات والأحاديددددددددددث والخطابددددددددددات الرسددددددددددمية إلا عونددددددددددا علددددددددددى هددددددددددكا 

 28الإتصال اليومي  ولا يمكن ان تكون بديلا عنه.

 المبحث الثاني: أبعاد تكنولوجيا المعلومات والإتصال

 يفات.سنتاول في هكا المبحث أهم أبعاد تكنولوجيا المعلومات والإتصال من مفاهيم وتعر 

 المطلب الأول: مفهوم تكنولوجيا المعلومات والإتصال

قبدددددددددددددل التطدددددددددددددرق  ختلدددددددددددددف مفددددددددددددداهيم تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات والإتصدددددددددددددال سدددددددددددددنتناول أهدددددددددددددم التعريفدددددددددددددات 

 المتعلقة بتكنولوجا المعلومات وتكنولوجيا الإتصال.

 أولا: مفهوم التكنولوجيا المعلومات

                                                           
 .38غريب سيد أحمد, مرجع سبق ذكره, ص  28
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خدام الحسدددددددددابات الالكترونيدددددددددة والإتصدددددددددالات مددددددددددن إن جدددددددددوهر التكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات يتركدددددددددز فدددددددددي اسدددددددددت

بعددددددد )السددددددلكية واللاسددددددلكية( لخلددددددق وتشددددددكيل وتوز ددددددع  التنددددددوير والترفيدددددده  وصددددددي أك ددددددر تقنيددددددة فددددددي حصدددددداد الوسددددددائل 

الموظفدددددددددة لكدددددددددي تجمدددددددددع شدددددددددكل مددددددددددنظم وتعدددددددددالا وتخدددددددددزن وتعدددددددددر  وتبددددددددددادل المعلومدددددددددات دعمدددددددددا ل,نشدددددددددطة الفكريددددددددددة 

 29للإنسان.

 تعريف تكنولوجيا المعلومات-1

ن أصددددددددل تكنولوجيدددددددددا المعلومددددددددات بدددددددددالمعن  الحددددددددالي للكلمدددددددددة يعددددددددود إلدددددددددى ظهددددددددور أول أجهدددددددددزة الكمبيددددددددوتر فدددددددددي إ

المؤسسددددددددات  وفددددددددي السددددددددنوات السددددددددتينيات إنطلاقددددددددا مددددددددن المبدددددددددأ التقنددددددددي لمعالجددددددددة الالكترونيددددددددة للمعلومددددددددات  ومنددددددددك 

العديدددددددد مدددددددن ذلددددددد  الوقدددددددت ونظدددددددرا للتطدددددددورات الكبيدددددددرة الحاصدددددددلة فدددددددي هدددددددكا ا جدددددددال فقدددددددد توسدددددددع المفهدددددددوم ليشدددددددمل 

 الأمور المرتبطة  هكا ا جال والتي سنككرها في هكه التعاريف:

 informationيعددددددددرف ا جلددددددددس الإستشدددددددداري للبحددددددددو  والتطددددددددوير التطبيقددددددددي تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات 

technologie  علددددددددى أ هددددددددا: مالجوانددددددددب العلميددددددددة والفنيددددددددة والهندسددددددددية والأسدددددددداليب الإداريددددددددة المسددددددددتخدمة فددددددددي تندددددددداول

ومدددددددددددددددات وتطبيقهدددددددددددددددا والحواسددددددددددددددديب وتفاعلهدددددددددددددددا مدددددددددددددددع الإنسدددددددددددددددان  والالات والقضدددددددددددددددايا الإجتماعيدددددددددددددددة ومعالجدددددددددددددددة المعل

  30والإقتصادية والثقافية المرتبطة  هام.

أمدددددددا موجدددددددم تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإصدددددددال  فيدددددددرى أنددددددده: موبدددددددالمعن  العدددددددام للمصدددددددطلح فددددددد ن تكنولوجيدددددددا 

ور  نصددددددددددوص  صددددددددددوت...(  وصددددددددددي المعلومددددددددددات تشددددددددددمل كددددددددددل عمليددددددددددات جمددددددددددع تخددددددددددزين  معالجددددددددددة وبددددددددددث البيانددددددددددات )صدددددددددد

 تتكون من عدة عناصر كالعتاد والبرام  وقواعد البيانات.

ومدددددددن خددددددددلال التعددددددداريف نلاحدددددددد  أن تكنولوجيدددددددا المعلومددددددددات ركدددددددزت علددددددددى جدددددددانبين همددددددددا الفكدددددددري والمددددددددادي  

فالجانددددددددب الفكددددددددري أو المعرفددددددددي يتمثددددددددل فددددددددي علددددددددم المعلومددددددددات الددددددددكي اهددددددددتم بضددددددددبا السددددددددلو  وخددددددددواص المعلومددددددددات 

طة تجهيددددددددددز المعلومددددددددددات و نتاجهددددددددددا وبههددددددددددا وتنظيمهددددددددددا وتخزي هددددددددددا و سددددددددددترجاعها وتفسدددددددددديرها والإسددددددددددتفادة واهددددددددددتم بأنشدددددددددد

م هدددددددا  والجاندددددددب المدددددددادي هدددددددو الدددددددكي يتمثدددددددل فدددددددي التطبيدددددددق العملدددددددي للاكتشدددددددافات   الاختراعدددددددات والتجدددددددار  فدددددددي مجدددددددال 

تسدددددددتخدم مدددددددن  معالجدددددددة المعلومدددددددات  وعليددددددده لا بدددددددد مدددددددن تكامدددددددل الجدددددددانبين للحصدددددددول علدددددددى تقنيدددددددات المتطدددددددورة التدددددددي

 قبل المستفدين م ها في كافة مجالات الحياة.

 

 مزايا وأهمية تكنولوجيا المعلومات -2

                                                           
 .13, ص 2009محمد الصيرفي, ادارة تكنولوجيا المعلومات, الطبعة الأولى, دار الفكر الجامعي, الإسكندرية,  29
لة ماجستير غير عبد الناصر الحبوشيو فعالية نظم تكنولوجيا المعلومات من جهة نظر المستفيد في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية, رسا 30

 .66, ص 2011منشورة, كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير, جامعة تسعد دحلب, البليدة, 
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تتميددددددددز تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات عددددددددن غيرهددددددددا مددددددددن التكنولوجيددددددددا التددددددددي سددددددددادت قبلهددددددددا فددددددددي القددددددددرن العشددددددددرين 

 31بما يلي:

  سرعة التطور  سهلة ممتنعة  سرعة التأثير والإنتشار  مفيدة وخطيرة. -

وانطلاقدددددددا مدددددددن هدددددددكه النقدددددددا   تبدددددددرز الأهميدددددددة الكبيدددددددرة لتكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات ب عتبارهدددددددا أحدددددددد  مدددددددن هندددددددا

أهددددددم المكونددددددات فددددددي المؤسسددددددات فددددددي عصددددددرنا الحددددددالي  نظددددددرا لمددددددا تددددددوفره مددددددن مزايددددددا وتسددددددهيلات ناتجددددددة عددددددن الخصددددددائص 

الارتقددددددددداء التددددددددي تتميدددددددددز  هدددددددددا هدددددددددكه التكنولوجيددددددددا  حيدددددددددث ا هدددددددددا تدددددددددؤدي دورا كبيدددددددددرا فددددددددي تحدددددددددديث وتطدددددددددوير المؤسسدددددددددات و 

بأدائهدددددددا وتحسدددددددين ظدددددددروف العمدددددددل  هدددددددا  وتسدددددددهيل مختلدددددددف التعددددددداملات داخدددددددل المؤسسدددددددة  لدددددددكل  فردددددددي علدددددددى درجدددددددة 

 كبيرة من الأهمية وتبرز هكه الأهمية من خلال أ ها:

 تساعد على توفير قوة عمل فعلية داخل التنظيم. -

 تساعد على زيادة قنوات الإتصال الإداري بين مختلف الإدارت. -

 تساعد على تحقيق رقابة فعالة في العمليات التشغيلية. -

 تساعد على توفير الوقت خاصة للإدارة العليا والتفرغ لواجبات أك ر أهمية. -

 تساعد على تقليص حجم التنظيمات الإدارية. -

 ثانيا: مفهوم تكنولوجيا الإتصال 

مددددددددددات تصددددددددددبح بددددددددددلا فائدددددددددددة أو تعتبددددددددددر المعلومددددددددددات إحدددددددددددى ركددددددددددائز مجتمعنددددددددددا المعاصددددددددددر  ولكددددددددددن هددددددددددكه المعلو 

قيمددددددة إذا لددددددم تصددددددل إلددددددى مريددددددداها فددددددي الوقددددددت المناسددددددب وبالقدددددددر المناسددددددب  ولقددددددد أحدددددددثت ثددددددورة الإتصددددددالات تغييددددددرا 

 مفي أنما  حياتنا العادية  ودخلت وسائل الإتصال الحديثة مختلف جوانب الحياة.

 والدارسين على أ ها:ولقد تم تعريف تكنولوجيا الإتصال من قبل الباحثين 

تكنولوجيددددددددددا الإتصددددددددددال تمكننددددددددددا مددددددددددن نقددددددددددل المعلومددددددددددات مددددددددددن أي مكددددددددددان فددددددددددي العددددددددددالم إلددددددددددى أي مكددددددددددان اخددددددددددر 

    32بفعالية ونسرعة عالية.

ويدددددددددددددددرى الدددددددددددددددبعض أن تكنولوجيدددددددددددددددا الإتصدددددددددددددددال الحديثدددددددددددددددة اعتمددددددددددددددددت علدددددددددددددددى مجموعدددددددددددددددة مدددددددددددددددن التقنيدددددددددددددددات 

 33المعلوماتية والإتصالية أهما ما يلي:

                                                           
 .74-73محمد الصيرفي, مرجع سبق ذكره, ص ص  31
 .109, ص 2005ربحي مصطفى عليان, عدنان محمود الطوباسي, الإتصال والعلاقات العامة, دون طبعة, دار صفا, عمان,  32



 الإيطار المفاهيمي لتكنولوجيا المعلومات والإتصال وأهم أبعادهاالمقدمة العامة

 

 
32 

أقمدددددددددار الإتصدددددددددالات بنمطهدددددددددا  وهمددددددددا نمدددددددددا أقمدددددددددار التوز دددددددددع  ونمدددددددددا أقمدددددددددار البدددددددددث  الأقمددددددددار الصدددددددددناعية وخاصدددددددددة -

 المباشر.

 شبكات الكابل. -

 أقمار الإتصال المرتبطة بشبكات الكابل. -

 التلفزيون فائق الجوق. -  

 نظم البث الإذا ي فائقة القدرة. -

لمتعلقددددددددددة بتددددددددددداول المعلومددددددددددات تقنيدددددددددات المعلومددددددددددات المتطددددددددددورة  وتشددددددددددمل جميددددددددددع الأجهدددددددددزة والددددددددددنظم والبرمجيددددددددددات ا -

 أليا  ككل  بهها غبر مسافات بعيدة أو استنتاجها وعرضها المناسب مرئية أو مصورة أو مسموعة.

 Information and communicationثالثفففففففففففا: مفهفففففففففففوم تكنولوجيفففففففففففا المعلومفففففففففففات والإتصفففففففففففال)

technology) 

عصددددددددرنا الحاضددددددددر  وصددددددددي  والإتصددددددددال مرتبطددددددددة بتطددددددددور ا جتمعددددددددات فدددددددديأصددددددددبحت تكتولوجيددددددددا المعلومددددددددات 

بمثابددددددة القلدددددددب الندددددددابض  ختلدددددددف المؤسسددددددات  كمدددددددا أ هدددددددا الأداة التدددددددي مدددددددن شددددددأ ها تسدددددددر ع التنميدددددددة و عدددددددادة هيكلتهدددددددا 

عبدددددددددر تدددددددددأمين منافدددددددددك أك دددددددددر تناسدددددددددقا المعلومدددددددددات  ومدددددددددن خدددددددددلال البحدددددددددث نجدددددددددد أن تكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات لا يمكدددددددددن 

ملددددددددة واحدددددددددة  وعليدددددددده تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات فصددددددددلها بشددددددددكل  هددددددددائي عددددددددن تكنولوجيددددددددا الإتصددددددددال  فهمددددددددا وجهددددددددات لع

والإتصدددددددددال تعبدددددددددر عدددددددددن مجموعدددددددددة مدددددددددن المكوندددددددددات الماديدددددددددة  البزمجيدددددددددات  الإتصدددددددددالات  متفاعلدددددددددة معدددددددددا وقدددددددددد عرفهدددددددددا 

 البعض على أ ها:

ممجمددددددددددددوع التقنيددددددددددددات والأدوات أو الوسددددددددددددائل او الددددددددددددنظم ا ختلفددددددددددددة التددددددددددددي يددددددددددددتم توظيفهددددددددددددا لمعالجددددددددددددة المضددددددددددددمون أو 

مدددددددن خدددددددلال عمليدددددددة الإتصدددددددال الجمددددددداهري أو الشخ ددددددد ي أو التنظيمدددددددي  والتدددددددي مدددددددن  ا حتدددددددوى الدددددددكي يدددددددراد توصددددددديله

خلالهدددددددددا جمدددددددددع المعلومدددددددددات والبياندددددددددات المسدددددددددموعة أو المكتوبدددددددددة أو المصدددددددددورة أو المرسدددددددددومة أو المرئيدددددددددة أو المطبوعدددددددددة 

أو الرقميددددددددة مددددددددن خددددددددلال الحاسددددددددبات )الإلكترونيددددددددة( ثددددددددم تخددددددددزين هددددددددكه البيانددددددددات والمعلومددددددددات  ثددددددددم إسددددددددترجاعها فددددددددي 

وقددددددددددت المناسددددددددددب  ثددددددددددم عمليددددددددددة نشددددددددددر هددددددددددكه المددددددددددواد الإتصددددددددددالية أو الرسددددددددددائل أو المضددددددددددامين مسددددددددددموعة مرئيددددددددددة أو ال

ليددددددددددة أو 
 
مطبوعددددددددددة أو رقميددددددددددة  ونقلهددددددددددا مددددددددددن مكددددددددددان إلددددددددددى اخددددددددددر ومبادلتهددددددددددا  وقددددددددددد تكددددددددددون تلدددددددددد  التقنيددددددددددة يديويددددددددددة أو ا

                                                                                                                                                                                     
وجة, دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تحسين الإتصال الداخلي في المؤسسات الإستشفائية العمومية الجزائرية, رسالة ماجستير بشير كا 33

 .23, ص 2013-2012غير منشورة, تخصص نظم المعلومات ومراقبة التسيير, كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية, جامعة ورقلة, الجزائر, 
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يشدددددددددملها هدددددددددكا  الإلكترونيدددددددددة أو كهربائيدددددددددة حسدددددددددب مرحلدددددددددة التطدددددددددور التددددددددداري ي لوسدددددددددائل الإتصدددددددددال وا جدددددددددالات التدددددددددي

   34التطورم.

 Organization For Economic Cooperation and   محسدددب منظمدددة التعددداون والتنميدددة الإقتصدددادية)

Development تشدددددددددمل مجموعدددددددددة التكنولوجيدددددددددا التدددددددددي تسدددددددددمح بجمدددددددددع  تخدددددددددزين  معالجدددددددددة  نقدددددددددل المعلومدددددددددات فدددددددددي  )

البعدددددددددددددددديات الإلكترونيدددددددددددددددة  شدددددددددددددددكل أصدددددددددددددددوات  بياندددددددددددددددات وصدددددددددددددددور  فردددددددددددددددي تشدددددددددددددددمل الإلكترونيددددددددددددددد  الددددددددددددددددقيق  علدددددددددددددددم 

  35والتكنولوجيات الملحقةم.

مددددددددن خددددددددلال مددددددددا جدددددددداء مددددددددن التعدددددددداريف يمكددددددددن أن نحدددددددداول الجمددددددددع بي همددددددددا ونعددددددددرف تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات 

والإتصددددددددال مددددددددن خددددددددلال وصددددددددفها بأ هددددددددا: ممجمددددددددل الأدوات الماديددددددددة والمعرفيددددددددة المسددددددددتخدمة فددددددددي الجمددددددددع بددددددددين الكلمددددددددة 

المتحركددددددددة وبددددددددين الإتصددددددددالات السددددددددلكية واللاسددددددددلكية  أرضددددددددية كانددددددددت أو المكتوبددددددددة والمنطوقددددددددة والصددددددددورة السدددددددداكنة و 

فضددددددددددائية  ثددددددددددم تخددددددددددزين المعطيددددددددددات وتحليددددددددددل مضددددددددددامي ها و تجاهاتهددددددددددا بالشددددددددددكل المرغددددددددددو   وفددددددددددي الوقددددددددددت المناسددددددددددب 

 وبالسرعة اللازمة.

كمددددددددددددددا يمكددددددددددددددن أن يحقددددددددددددددق اسددددددددددددددتخدام التكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات والإتصددددددددددددددال مزايددددددددددددددا عديددددددددددددددد  ختلددددددددددددددف 

 هدددددددددا والخاصدددددددددة فدددددددددي مجدددددددددال رفدددددددددع مسدددددددددتوى الأداء والإسدددددددددتخدام الأمثدددددددددل للطاقدددددددددات داخدددددددددل القطاعدددددددددات الحكوميدددددددددة م

 المؤسسة  وعلى هكا الأساس من أهدافها:

 خفض تكاليف تعقيد الإنتا  و زالة الميزة التنافسية الناجمة عن إقتصاديات الحجم. -

ة والحديثددددددة لدددددددعم اتخددددددداذ جعددددددل الإتصددددددال أسددددددرع وأك ددددددر كفددددددداءة وأداء وأقددددددل تكلفددددددة  وتددددددوفير المعلومدددددددات الدقيقدددددد -

 القرار.

 توفير عمليات منظمة و جراءات م سطة لإدارة الموارد  وبالتالي فعالية أكبر وأفضل. -

 تعزيز الشفافية  مما يؤدي إلى تقليل الأخطاء والتزوير. -

 تقديم خدمات أفضل الموظفين والمراجعين  مما ينعكس إيجابيا على التنظيم. -

 قت والجهد والموارد  وزيادة كفاءة إستغلال ا خزون.القضاء على هدر الو  -

 

                                                           
 .26, ص 1999ظاهرة العولمة )الأوهام والحقائق(, بدون طبعة, مطبعة الشعاع, القاهرة,  محي محمد مسعي, 34
 .25-24بشير كاوجة, مرجع سبق ذكره, ص ص  35
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 المطلب الثاني: مفهوم تكنولوجيا شبكات المعلومات والإتصال

قبددددددل الحددددددديث عددددددن أنددددددواع الإتصددددددالات والأهميددددددة التدددددددي تكتسددددددبها لا بددددددد لنددددددا أن نفهددددددم المصددددددطلح الأساسددددددد ي 

 لشبكة الإتصالات.

 أولا: مفهوم الشبكات ومكوناتها

عبدددددددارة عدددددددن مجموعدددددددة مدددددددن التحفيدددددددزات المترابطدددددددة فيمدددددددا بي هدددددددا عدددددددن طريدددددددق قندددددددوات إتصدددددددال  الشدددددددبكة صدددددددي 

بحيدددددددددث تسدددددددددمح بمدددددددددرور عناصدددددددددر معيندددددددددة فيمدددددددددا بي هدددددددددا حسدددددددددب قواعدددددددددد محدددددددددددة  وتتكدددددددددون الشدددددددددبكة مدددددددددن قسدددددددددمين 

رئيسدددددديين مناقددددددل ومنقددددددولم  فالقسددددددم الناقددددددل زدددددد يء حتمددددددي وهددددددو يشددددددتمل علددددددى التجهيددددددزات وقنددددددوات الإتصددددددال  أمددددددا 

الشدددددد يء الددددددكي يقددددددع عليدددددده فعددددددل النقددددددل  والددددددكي مددددددن أجلدددددده أقيمددددددت الشددددددبكة وجددددددوده ضددددددروري  القسددددددم المنقددددددول أي

 36لعمل الشبكة لكنه غير حتمي لإقامة وتنصيب الشبكة.

ويمكدددددددددددن تعريدددددددددددف الشدددددددددددبكة علدددددددددددى أ هدددددددددددا: ملا تقتصدددددددددددر الشدددددددددددبكة علدددددددددددى المعددددددددددددات أو الأجهدددددددددددزة المسدددددددددددتخدمة 

 37إجراء الإتصال.فقا  و نما تحتا  إلى أنظمة برمجية لإدارة هكه المعدات عند 

 (Topographie)ثانيا: أنواع الشبكات 

ليددددددددددة وفقددددددددددا للمعيددددددددددار الرئيسدددددددددد ي  وهددددددددددو مدددددددددددى اتسدددددددددداع 
 
يمكددددددددددن تصددددددددددنيف أنددددددددددواع الشددددددددددبكات الحاسددددددددددبات الا

النطددددددددداق الجغرافدددددددددي الدددددددددكي تغطيددددددددده وتخدمددددددددده هدددددددددكه الشدددددددددبكات وعليددددددددده يمكدددددددددن تمييدددددددددز ثلاثدددددددددة أندددددددددواع ندددددددددككرها علدددددددددى 

 النحو التالي:

 ( المحلية:Limited range network شبكات النطاق المحدودة ) -1

ليددددددة 
 
وتتمثددددددل فددددددي تلدددددد  الشددددددبكات التددددددي تغطددددددي مسدددددداحات محليددددددة صددددددغيرة  كددددددالتي تددددددربا بددددددين الحاسددددددبات الا

داخددددددل مبندددددد  المنطمددددددة  حيددددددث تتكددددددون مددددددن مجموعددددددة مددددددن الحاسددددددبات المرتبطددددددة فيمددددددا بي هددددددا ينتمددددددون إلددددددى مؤسسددددددة 

عة الإرسددددددددال وتبددددددددادل البيانددددددددات فددددددددي هددددددددكا جغرافيددددددددة صددددددددغيرة  وصددددددددي أبسددددددددا أشددددددددكال الشددددددددبكات وعددددددددادة تكددددددددون سددددددددر 

  Mbps.38 100و   Mbps 10النوع من الشبكات محصور بين 

 

 

                                                           
 .28بشير كاوجة, مرجع سبق ذكره, ص  36
 .13, ص 0920مراد شلباية, وائل أبو مفلي, مقدمة إلى الشبكات, الطبعة الثانية, دار الميسرة لنشر والتوزيع, عمان,  37
 .93, ص 2004عمان عبد الوهاب الصباغ, نظم المعلومات, دون طبعة, دار الثقافة, عمان,  38
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 (:Wide band networksشبكات النطاق المتسع )  -2

ظهددددددر هددددددكا النددددددوع مددددددن الشددددددبكات فددددددي التسددددددبعينات مددددددن القددددددرن الما دددددد ي  وتتمثددددددل فددددددي تلدددددد  الشددددددبكات التددددددي 

إدارة واحددددددددددة  وبالتددددددددددالي فددددددددد ن هدددددددددكه النوعيددددددددددة مدددددددددن الشددددددددددبكات تغطدددددددددي منطقدددددددددة جغرافيددددددددددة واسدددددددددعة وتكدددددددددون تحددددددددددت 

تعتمدددددددد علددددددددى القنددددددددوات الإتصدددددددال اللاسددددددددلكية أو غيددددددددر ا حددددددددودة كالأقمددددددددار الصددددددددناعية  والموجدددددددات القصدددددددديرة  وقددددددددد 

) ( بشددددددبكات النطدددددداق ا حدددددددودة Wide band networksتبددددددين لنددددددا إمكانيددددددة ربددددددا شددددددبكات النطدددددداق المتسددددددع )

Limited range network.)39 

 ( المدينة: Medium range networksشبكات النطاق المتوسط) -3

يمتددددددد مجدددددددال هددددددكه الشدددددددبكات إلددددددى مسددددددداحة أكبددددددر مدددددددن مسدددددداحة الشدددددددبكة ا حليددددددة  حيدددددددث تعمددددددل الشدددددددبكة 

المدينددددددة بددددددنفس مبددددددادس عمددددددل الشددددددبكات الواسددددددعة  إلا أ هددددددا تكددددددون مفيدددددددة بمنطقددددددة جغرافيددددددة أقددددددل مسدددددداحة  فرددددددي 

ن  ومدددددددددن الأمثلددددددددة علدددددددددى ذلددددددددد  التغطيددددددددة التلفزيونيدددددددددة لمنطقدددددددددة محدددددددددددة تغطددددددددي عاصدددددددددمة أو مديندددددددددة  أو إقلدددددددديم معدددددددددي

  حيدددددددث يدددددددربا هدددددددكا الندددددددوع مدددددددن الشدددددددبكات مجموعدددددددة مبددددددداني المؤسسدددددددة  والتدددددددي قدددددددد تتواجدددددددد فدددددددي 40بدددددددالربا السدددددددلكي

نطددددددداق أو منطقدددددددة جغرافيدددددددة محدددددددددة تمثدددددددل إلدددددددى حدددددددوالي ثمدددددددانين كيلدددددددومتر  حيدددددددث تكدددددددون هدددددددكه الشدددددددبكة محصدددددددورة 

(   Medium range networks( والشدددددبكة العريضدددددة ) Limited range networkبدددددين الشدددددبكة ا حليدددددة )

وعددددددادة تددددددربا بددددددين مجموعددددددة شددددددبكات ذات نطدددددداق محدددددددودة مددددددع بعضددددددها الددددددبعض لتكددددددون هددددددكه الشددددددبكة  وتددددددرتبا 

محطددددددات الحاسددددددب مددددددع الحاسددددددبات الكبيددددددرة التددددددي تددددددتحكم فددددددي هددددددكا النددددددوع مددددددن الشددددددبكات  وعددددددادة تسددددددتخدم هددددددكه 

 لات الألياف الضوئية لربا محاور هكا النوع من الشبكات.الشبكة نظم الميكروويف و كاب

 ثالثا: تكنولوجيا شبكات المعلومات والإتصال

تتمثددددددددل هدددددددددكه الشدددددددددبكات فددددددددي الأنترنيدددددددددت  الأنترانتددددددددد  والاكسددددددددترانت التدددددددددي سددددددددديتم التطددددددددرق إليهدددددددددا زددددددددد يء مدددددددددن 

 التفصيل على النحو التالي:

 شبكات الأنترنيت )الشبكة الدولية للمعلومات(   -أ

 تعريف الأنترنيت -1

وبندددددددداءا علددددددددى مددددددددا تقدددددددددم يمكددددددددن تعريددددددددف شددددددددبكة الأنترنيددددددددت بأ هددددددددا شددددددددبكة مددددددددن الشددددددددبكات المتداخلددددددددة التددددددددي 

خددددددددر فددددددددي كفدددددددداءة أنحدددددددداء العددددددددالم 
 
تضددددددددم عدددددددددد كبيددددددددر مددددددددن الحواسدددددددديب التددددددددي يمكددددددددن أن تتصددددددددل بعضددددددددها الددددددددبعض الا

 (.Internet protocolير موجهة أو كليهما و ب ستخدام بروتوكول الأنترنيت )بوسائل اتصال موجهة أو غ

                                                           
 .49, ص 2006طارق طه, نظم دعم القرارات في بيئة العولمة والأنترنيت, طبعة الأولى, دار الحرمين للنشر والتوزيع, الإسكندرية,  39
 .44, ص 2005ن طبعة, دار الحامد لنشر والتوزيع, عمان, فايز جمعة صالح النجار, نظام المعلومات, دو 40
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وعرفدددددددت أيضدددددددا بأ هدددددددا عبدددددددارة عدددددددن مجموعدددددددة مدددددددن أجهدددددددزة الحاسدددددددبات المتصدددددددلة معدددددددا وصدددددددي ليسدددددددت شدددددددبكة 

 41واحدة قائمة بكاتها و نما صي شبكة من الشبكات التي تتبادل المعلومات فيما بي ها دون قيد أو رقيب.

علدددددددى أ هدددددددا: مشدددددددبكة دوليدددددددة واسدددددددعة النطددددددداق غيدددددددر خاضدددددددعة لأي تحكدددددددم مركدددددددزي  تضدددددددم بدددددددداخلها ويمكدددددددن تعريفهدددددددا 

لية خاصة وعامة منتشرة في جميع أنحاء العالمم.
 
 42مجموعة شبكات حاسبات ا

 فوائد الأنترنيت: -2

  43حيث يمكن إجمال فوائد الأنترنيت بما يلي:

 الريد الإكتروني. -

 الربا والإتصال عن بعد. -

خر.نقل الم -
 
 لفات من مكان إلى ا

 خدمات سر عة لتبادل الوثائق. -

 إنخفا  في تكاليف الإتصال عن بعد. -

 تفاعل بين مئات من المكتبات ومرافق المعلومات ا ختلفة وبواسطة الأنترنيت. -

 النشر الإلكتروني للمحف وا جلات. -

 بواسطة حواسيب مرتبطة بنظام خاص.التعامل التجاري والعقود بين الشركات وعقد الصفقات  -

 الإعلان عن الخدمات أو المبيعات للبضائع والسلع. -

 الحصول على معلومات معينة  مهنية و دارية. -

 الحصول على دليل المعار  والمناطق العالمية والسياحية للتعرف عليها. -

 44وتتميز شبكة الأنترنيت بثلا  خصائص رئيسية وصي:

                                                           
 .56, ص 2009يوسف حجيم سلطان الطائي, التسويق الإلكتروني, الطبعة الأولى, مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع, عمان,  41
 .462طارق طه, مرجع سبق ذكره, ص  42
 .207-206, ص ص 2014الثانية, دار المسيرة للنشر والتوزيع, عمان,  يوسف أحمد عيادات, الحاسوب التعليمي وتطبيقاته التربوية, الطبعة 43
 .39بشير كاوجه, مرجع سبق ذكره, ص  44
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بمعنددددددد  أن الأنترنيدددددددت صدددددددي الشدددددددبكة واسدددددددعة النطددددددداق تضدددددددم  (Network of Network)* شدددددددبكة الشدددددددبكات 

لية سواء عامة أو خاصة.
 
 بداخلها مجموعة الشبكات الحاسبات الا

نظددددددددددرا لأ هددددددددددا شددددددددددبكة دوليددددددددددة يتعامددددددددددل معهددددددددددا  (Arony nom Users)* مسددددددددددتخدموا الشددددددددددبكة ا جهولددددددددددة 

 لي فهم مجهولون لبعضهم البعض.مستخدمون من مختلف دول العالم  وبالتا

* ذات قددددددددددرات غيدددددددددر محددددددددددودة ويقصدددددددددد بدددددددددكل  أن أداء الشدددددددددبكة لا يدددددددددنخفض بزيدددددددددادة عددددددددددد المسدددددددددتخدمين  فهدددددددددكا 

 العدد لا يمكن التحكم فيه.

 شبكة الأنترانت والإسكترانت -ب

 (Intranet)شبكة الأنترانت  -1

احددددددددددة  تكدددددددددون مسدددددددددتندة فدددددددددي الأنتراندددددددددت عبدددددددددارة عدددددددددن شدددددددددبكة معلومدددددددددات محوسدددددددددبة  داخدددددددددل المؤسسدددددددددة الو 

عملهددددددددددا ومعالجتهددددددددددا علددددددددددى تكنولوجبددددددددددا شددددددددددبكة الإنترنيددددددددددت والشددددددددددبكة العنكبوتيددددددددددة ومعاييرهددددددددددا ا ختلفددددددددددة  فرددددددددددي إذن 

 45شبكة داخلية في منظمة   تستطيع أن تؤمن وصولا وحصولا على البيانات من خلال المنشأة.

 الأنترانت صي:  ومن أهم المزايا الأساسية التي تتمتع  ها شبكة الإتصال الداخلية

 الحصول على المعلومات في الوقت الحقيقي أو فور حدو  الحد  المتعلق  ها. -

 رفع كفاءة عملية الإتصال واتخاذ القرار. -

 46المساهمة في زيادة تلقائية العمليات الأمر الكي يساهم في تسر ع عملية التشغيل. -

تي:ل,نترانت فوائد متعددة للمؤسسات عموما  يمكن أن نل
 
 47خصها بالا

 تقليص التكاليف. -

تسدددددددمح خدمدددددددة الأنتراندددددددت بتحميدددددددل الملفدددددددات  أي ت زيدددددددل الملفدددددددات والتطبيقدددددددات بسدددددددهولة إلدددددددى حاسدددددددو  المسدددددددتخدم  -

 أو أية وسيلة ير أ ها مناسبة.

 توفير الوقت والجهد. -

                                                           
, 2009عامر إبراهيم قنديليجي, ايمان فاضل السامرائي, شبكات المعلومات والإتصالات, الطبعة الاولى, دار المسيرة للنشر والتوزيع, عمان,  45

 .61ص 
 .497سبق ذكره, ص بشير كاوجة, مرجع  46
 .63-62عامر إبراهيم قنديليجي, ايمان فاضل السامرائي, مرجع سبق ذكره, ص ص  47
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 تفق عليها.يوفر الأنترانت تنظيم تبادل المعلومات والخدمات الإدارية عن طريق نماذ  معيارية م -

 الإستقلالية والمرونة. -

 تبخير جميع خدمات الانترنيت وتقنيات الويب لمستخدميها. -

 (Extranet)شبكة الاكسترانت  -2

وصددددددي شددددددبكة عمددددددل لقواعددددددد الأنترنيددددددت تشددددددر  اتصددددددال المتصددددددفح لدددددديس ضددددددمن المنظمددددددة فقددددددا ولكددددددن مددددددع 

ثدددددددانوي مدددددددن أجهدددددددزة الحاسدددددددو  تدددددددوفر  اتصدددددددالات أطدددددددراف ثالثدددددددة مثدددددددل )البدددددددائعين  الزبدددددددائن  المشدددددددتركين( وصدددددددي نظدددددددام 

 عن طريق الأنترنيت.

وتسددددددددددتخدم شددددددددددبكة الاكسددددددددددترانت تقنيددددددددددات الأنترنيددددددددددت فددددددددددي ربددددددددددا المسددددددددددؤولين داخددددددددددل المؤسسددددددددددة )المدددددددددددير 

الإقليمددددددددي  مدددددددددير التسددددددددويق( بددددددددأطراف خددددددددار  المؤسسددددددددة )بعددددددددض كبددددددددار العمددددددددال  مسددددددددؤولي المؤسسددددددددات الأخددددددددرى...( 

فردددددددددي تتطلدددددددددب إدخدددددددددال كلمدددددددددة سدددددددددر حتددددددددد  ندددددددددتمكن مدددددددددن الددددددددددخول إليهدددددددددا ونظدددددددددرا لأن الاكسدددددددددترانت شدددددددددبكة خاصدددددددددة  

  48والتعامل معها  وذل  بغية حماية بياناتها.

 49للإكسترانت مزايا عديدة فيما يلي:

 أداة قادرة على زيادة فاعلية العمليات التشغيلية والصفقات. -

المقدددددددددرة علددددددددى تددددددددوفير عامدددددددل مهددددددددم فددددددددي تخفدددددددديض التكدددددددداليف مددددددددن خددددددددلال تدددددددددفق المعلومددددددددات والسددددددددرعة فددددددددي نقلهددددددددا و  -

 المرونة والعمق في عملية التزويد.

تتميدددددددز هدددددددكه الشدددددددبكة بأ هدددددددا تدددددددوفر الأمدددددددن المطلدددددددو  داخدددددددل الشدددددددبكة لتبدددددددادل المعلومدددددددات الخاصدددددددة بدددددددين الشدددددددركات  -

 مع بعضها  ووضع الصلاحيات في تبادل هكه المعلومات بي هم.

 

 

ثار استخدام تكنولوجيا المعلومات
َ
 و الإتصال المبحث الثالث: مميزات وا

ثار استخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال.
 
 سنتحد  في هكا االمبحث أهم مميزات وا

                                                           
 .492طارق طه, مرجع سبق ذكره, ص  48
 .42بشير كاوجه, مرجع سبق ذكره, ص  49
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 المطلب الأول: مميزات تكنولوجيا المعلومات والإتصال

تميدددددددزت تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصدددددددال فدددددددي الوقدددددددت الحاضدددددددر بعددددددددد مدددددددن السدددددددمات والخصدددددددائص عدددددددن 

 50غيرها من التكنولوجيات من أبرزها:

وصدددددددي إمكانيدددددددة تبدددددددادل الأدوار بدددددددين المرسدددددددل والمسدددددددتقبل  أي هندددددددا  أدوار مشدددددددتركة بي هدددددددا فدددددددي العمليدددددددة فاعليفففففففة: ال -1

 الإتصالية ما يسمح بخلق نوع من التفاعل.

تعندددددددي إمكانيدددددددة تراسدددددددل المعلومدددددددات بدددددددين أطدددددددراف العمليدددددددة الإتصدددددددالية مدددددددن دون شدددددددر  تواجددددددددها اللاتزامنيفففففففة:  -2

 في الجهاز وتفحصها واستعمالها في وقت الحاجة. في وقت إرسالها  بمعن  استقبالها

خددددددددر أثتدددددددداء حركدددددددددة قابليففففففففة التحففففففففرك والحركففففففففة:  -3
 
بمعندددددددد  إمكانيدددددددددة بددددددددث معلومددددددددات واسددددددددتقبالها مدددددددددن أي مكددددددددان ا

 المرسل والمستقبل.

خددددددددر ب سددددددددتعمال تقنيددددددددات كجمددددددددع بالتحويددددددددل  مثددددددددل قابليفففففففة التحففففففففول:  -4
 
إمكانيددددددددة نقددددددددل المعلومددددددددات مددددددددن وسددددددديا لا

 وعة إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة.تحويل رسالة مسم

إمكانيدددددددة إسدددددددتعمال أجهدددددددزة مصدددددددنعة مدددددددن طدددددددرف شدددددددركات مختلفدددددددة والتوصددددددديل فيمدددددددا بي هدددددددا قابليفففففففة التوصفففففففل:  -5

 بغض النظر عن الشركة أو البلد الكي تم فيه التصنيع.

قابليدددددددددددة التوسدددددددددددع أك دددددددددددر لوسدددددددددددائل الإتصدددددددددددال حدددددددددددول العدددددددددددالم وفدددددددددددي الطبقدددددددددددات ا ختلفدددددددددددة الشفففففففففففيوع والإنتشفففففففففففار:  -6

 لمجتمع.ل

إمكانيددددددددددة تناقددددددددددل المعلومددددددددددات بددددددددددين المسددددددددددتفدين مددددددددددن مختلددددددددددف دول العددددددددددالم ودون عددددددددددائق العالميففففففففففة والكونيففففففففففة:  -7

 المكان والانتقال عبر الحدود الدولية.

ثار استخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال
َ
 المطلب الثاني: ا

إن تطبيقدددددددددددددات تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات و الإتصدددددددددددددال قددددددددددددددد أحدددددددددددددددثت تطدددددددددددددورات هائلددددددددددددددة علددددددددددددددى مسددددددددددددددتوى 

المؤسسددددددددات  كمددددددددا اسددددددددتطاعت هددددددددكه التطبيقددددددددات أن تغددددددددزو جميددددددددع المؤسسددددددددات العامددددددددة والخاصددددددددة علددددددددى مختلددددددددف 

ثدددددددار 
 
خر مدددددددن هدددددددكه التطبيقدددددددات  وسنسدددددددلا الضدددددددوء علدددددددى ا

 
أنواعهدددددددا  فدددددددلا نكددددددداد نجدددددددد أيدددددددا م هدددددددا يخلدددددددو بشدددددددكل أو بدددددددا

كنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات والإتصدددددددددددددال مدددددددددددددن خدددددددددددددلال أثرهدددددددددددددا علدددددددددددددى الجواندددددددددددددب ا ختلفدددددددددددددة الإقتصدددددددددددددادية اسدددددددددددددتخدام ت

 والإجتماعية.

                                                           
 .26بشير كاوجه, مرجع سبق ذكره, ص  50
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ثار الإقتصادية
َ
 أولا: الا

تحدددددددت تدددددددأثير عصدددددددر المعلومدددددددات وثدددددددورة تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصدددددددالات  تغيدددددددرت عددددددددة مفددددددداهيم فقدددددددد 

لمعلومدددددددات قدددددددوة وثدددددددورة تضدددددددفي علدددددددى أصدددددددبح رأس المدددددددال الفكدددددددري أهدددددددم نسددددددد يا مدددددددن رأس المدددددددال المدددددددادي  وأصدددددددبحت ا

العمدددددددددل قيمدددددددددة مضدددددددددافة  لأن الإقتصددددددددداد المعدددددددددان هدددددددددو إقتصددددددددداد المعلومدددددددددات  كمدددددددددا تميدددددددددزت هدددددددددكه الثدددددددددورة بتنقلهدددددددددا 

 السر ع عكس منتجات اقتصاد الزراعة والصناعة.

ثددددددددددار الإقتصددددددددددادية الناتجددددددددددة عددددددددددن اسدددددددددتخدام التكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات تتمثددددددددددل فددددددددددي اسددددددددددتخدام 
 
ولعدددددددددل الا

نددددددددي كأحددددددددد العناصددددددددر الأساسددددددددية المكونددددددددة لهددددددددكه التكنولوجيددددددددا  ومددددددددا ذلدددددددد  لمددددددددا تتميددددددددز بدددددددده هددددددددكه الحاسددددددددب الإلكترو

لات مددددددددن انخفددددددددا  فددددددددي مسددددددددتويات أسددددددددعارها  والسددددددددهولة فددددددددي التشددددددددغيل والصدددددددديانة  وضددددددددمان تدددددددددفق المعلومددددددددات 
 
الا

بشدددددددددكل أفضدددددددددل   بالإضدددددددددافة إلدددددددددى قابليتهدددددددددا للتوسدددددددددع وتطدددددددددابق أنظمدددددددددة الحاسدددددددددبات ا ختلفدددددددددة  وأهميتهدددددددددا فدددددددددي تعميدددددددددر 

مفهددددددددوم المركزيددددددددة واللامركزيدددددددددة فددددددددي الهيكددددددددل التنظيمدددددددددي فددددددددي المؤسسددددددددة  بالإضدددددددددافة إلددددددددى قدددددددددرتها علدددددددددى تخددددددددزين الكدددددددددم 

   51المعلوماتي الهائل  واسهاماتها في سرعة ودقة انجاز المهام والوجبات المطلوبة.

ثار الإجتماعية
َ
 ثانيا: الا

أسدددددددددددددداليب مختلفدددددددددددددددة للعمددددددددددددددل والتفكيدددددددددددددددر إن التكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات والإتصدددددددددددددددال لا تمنحنددددددددددددددا فقدددددددددددددددا 

والترفيددددددده  بدددددددل إ هدددددددا تقددددددددم لندددددددا أيضدددددددا بعدددددددض الخيدددددددارات الأخلاقيدددددددة ا ختلفدددددددة  والتحدددددددولات الثقافيدددددددة التدددددددي تدددددددنعكس 

وتسدددددددداعد فددددددددي توجيدددددددده السددددددددلو  والتصددددددددرفات  ممددددددددا يخلددددددددق أثددددددددارا علددددددددى البنيددددددددان ا جتملإددددددددي  والبندددددددداء القيمددددددددي يترتددددددددب 

ثار إيجابية وسلبية على ا جتمع م ها:على استخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال
 
 52  وهكا يخلق ا

ثددددددار المسددددددتقبلية علددددددى العمليددددددة التربويددددددة والتعليميددددددة وتطددددددوير البحددددددث العلمددددددي والتقنددددددي ومددددددا يترتددددددب علددددددى ذلدددددد   -
 
الا

 من خلق فلسفة جديدة في الإنفتاح والتعاون الدولي في مجال المعلومات.

 جريمة.القياسات الحيوية والعمل على مكافحة ال -

 كيفية تبخير هكه التكنولوجيا في حل المشكلات وتحقيق المعانات التي يتعر  لها الأفراد. -

أمدددددددا فدددددددي الجاندددددددب المظلدددددددم لتكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصدددددددال نجدددددددد أن لهدددددددا تدددددددأثيرات سدددددددلبية عديددددددددة علدددددددى 

ثدددددددددددار المدددددددددددحية )مثدددددددددددل: ا خددددددددددداطر المدددددددددددحية للشاشدددددددددددات العدددددددددددر  
 
الإصدددددددددددابة الفدددددددددددرد وا جتمدددددددددددع  فندددددددددددككر م هدددددددددددا: الا

بالتعدددددددددددب المتكدددددددددددرر  مخددددددددددداطر الإشدددددددددددعاع  وا جدددددددددددالات الكهرومغناطيسدددددددددددية إدمدددددددددددان  الأنترنيدددددددددددت والهددددددددددداتف ا حمدددددددددددول  

                                                           
لمؤسسة, رسالة ماجشتير غير منشورة, فرع إدارة أعمال, كلية العلوم مراد رايس, أثر التكنولوجيا للمعلومات على الموارد البشرية في ا 51

 .48, ص 2006 -2005الإقتصادية وعلوم التسيير, جامعة الجزائر, 
 .41مراد رايس, مرجع سبق ذكره, ص  52
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تعدددددددب العدددددددين والصددددددددداع(  وكدددددددكا جملددددددددة مدددددددن ا خدددددددداطر البيليدددددددة نددددددددككر م هدددددددا: إسددددددددتهلا  الطاقدددددددة  ومددددددددا تخلفددددددده علددددددددى 

 الجانب البيئي  مشكلات وحدات التصنيع والمواد المضرة بالبيئة...الخ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة
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لقدددددددددد تدددددددددم اسدددددددددتخلاص مدددددددددن خدددددددددلال هددددددددددكا الفصدددددددددل أن تكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات جددددددددداءت نتيجدددددددددة تطددددددددددورات 

عديددددددددددددة خدددددددددددلال الثلاثدددددددددددين سدددددددددددنة الماضدددددددددددية بددددددددددددءا مدددددددددددن ظهدددددددددددور الحاسدددددددددددو  ووصدددددددددددولا إلدددددددددددى تكنولوجياالإتصدددددددددددالات 

والقدددددددارات  و هدددددددكا  والشدددددددبكات بمختلدددددددف أشدددددددكالها  التدددددددي تدددددددربا بدددددددين العديدددددددد مدددددددن الأطدددددددراف المتباعددددددددة عبدددددددر الددددددددول 

 أصبح العالم قرية صغيرة  وأصبح تبادل المعلومات بين الأفراد والمنظمات بسرعة فائقة.

ولهددددددددددددكا أصددددددددددددبحت تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات والإتصددددددددددددال وسدددددددددددديلة هامددددددددددددة لتخفدددددددددددديض التكدددددددددددداليف وزيددددددددددددادة 

الفصدددددددددل  السددددددددرعة فددددددددي المعالجددددددددة وتحسددددددددين أداء المنظمدددددددددات والتجددددددددارة الإلكترونيددددددددة وهددددددددكا مدددددددددا سددددددددنتطرق إليدددددددده فددددددددي

 الثاني.
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 الثانيالفصل 

أثر تكنولوجيا المعلومات والمعلومات على أداء المؤسسات 

 الصغيرة والمتوسطة

 

 

 

 تمهيد:

إن مددددددددن أهددددددددم عوامددددددددل نجدددددددداح المؤسسددددددددات المعاصددددددددرة هددددددددو اهتمامهددددددددا بتكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والإتصددددددددال  

 العنصرين.فبقاء المؤسسات واستمرارها في المنافسة العالمية الكبيرة والشديدة مرهون  هكين 
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وسددددددددددناحول مددددددددددن خددددددددددلال هددددددددددكا الفصددددددددددل تسددددددددددليا الضددددددددددوء علددددددددددى المبددددددددددادلات التجاريددددددددددة الإلكترونيددددددددددة التددددددددددي 

 ظهرت بفضل تكنولوجيا المعلومات والإتصالات ومن ضم ها الأنترنت.

والتعددددددددددددر  لددددددددددددبعض الجوانددددددددددددب المتعلقددددددددددددة بالتجددددددددددددارة الإلكترونيددددددددددددة كددددددددددددالمفهوم والأشددددددددددددكال والفوائددددددددددددد مددددددددددددع 

 ب الأخرى المهمة.محاولة الإلمام ببعض الجوان

 وعلى هكا الأساس قسمنا الفصل إلى ثلاثة مباحث:

 الأداء الإقتصادي للمؤسسة.المبحث الأول: 

 توجه المؤسسات الصغيرة ومتوسطة نحو الأعمال الإلكتترونية.المبحث الثاني: 

 أثر تكنولوجيا المعلومات والإتصال على مختلف مستويات الأداء.المبحث الثالث: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الأولّ: الأداء الإقتصادي للمؤسسة
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يعتبددددددددددر الأداء مددددددددددن المفدددددددددداهيم التددددددددددي نالددددددددددت النصدددددددددديب الأوفددددددددددر مددددددددددن الإهتمددددددددددام والتمحدددددددددديص والتحليددددددددددل فددددددددددي 

البحدددددددو  والدراسدددددددات الإداريدددددددة بشدددددددكل عدددددددام  وذلددددددد  نظدددددددرا لأهميدددددددة الموضدددددددوع علدددددددى مسدددددددتوى الفدددددددرد والمنظمدددددددة مدددددددن 

  ختلفة من جهة أخرى.جهة وتداخله مع العلوم والإتجاهات الفكرية ا

 المطلب الأول: مفهوم الأداء

فدددددددالأداء يعتبدددددددر نشدددددددا  تختلدددددددف عليددددددده الأراء وذلددددددد  علدددددددى تركيدددددددز عليددددددده مدددددددن عددددددددة جهدددددددات وأيضدددددددا لأهميتددددددده 

القصدددددددددوى فدددددددددي حيددددددددداة المنظمدددددددددة وذلددددددددد  مدددددددددن خدددددددددلال تحديدددددددددد مختلدددددددددف مفاهيمددددددددده يشدددددددددير الأداء إلدددددددددى درجدددددددددة تحقيدددددددددق 

س الكيفيددددددددددة التددددددددددي يحقددددددددددق أو يشدددددددددديع  هددددددددددا الفددددددددددرد متطلبددددددددددات و تمددددددددددام المهددددددددددام المكونددددددددددة لوظيفددددددددددة الفددددددددددرد وهددددددددددو يعكدددددددددد

 1الوظيفة فالأداء يقاس على النتائ  التي حققها الفرد.

و عرفددددددددددده البددددددددددداحثين مبدددددددددددأن ا خرجدددددددددددات والنتدددددددددددائ   والإنجدددددددددددازات التدددددددددددي يدددددددددددتم تحقيقهدددددددددددا بواسدددددددددددطة فدددددددددددرد أو 

 2جماعة أو منظمة.

والتكلفددددددددة وهنددددددددا  مددددددددن يضدددددددديف  كمددددددددا تعريددددددددف الأداء وفددددددددق معددددددددايير الكفدددددددداءة والفعاليددددددددة)الجودة  الوقددددددددت

المروندددددددددددة وسدددددددددددرعة رد الفعدددددددددددل  الإبدددددددددددداع...الخ( وقدددددددددددد تبدددددددددددين أن هدددددددددددكه المعدددددددددددايير لا يمكدددددددددددن تحقيقهدددددددددددا معدددددددددددا  لأن مدددددددددددن 

ا حتمددددددددل أن يددددددددؤدي إلددددددددى تعظدددددددديم الجانددددددددب الإقتصددددددددادي إلددددددددى التقليددددددددل مددددددددن الفعاليددددددددة ولتحقيددددددددق الكفدددددددداءة الأعلددددددددى  

  3وككل  من ا حتمل أن يكون هنال  إنفاق أكبر.

جهددددددة نظددددددر أخددددددرى يعددددددرف الأداء أندددددده م نتددددددائ  ا خرجددددددات التددددددي يددددددتم الحصددددددول عليهددددددا عددددددن العمليددددددات مددددددن و 

  4والمنتجاتم  فهو يعبر عن ا خرجات أو الأهداف التي يسلإى النظام لتحقيقها.

و عددددددددرف أيضددددددددا مالهدددددددددف المركددددددددزي لعمليددددددددة التحددددددددول والددددددددكي يوضددددددددح مدددددددددى تحقيددددددددق الأهددددددددداف  ومسددددددددتوى 

 5تنفيك الخطا.م

عددددددداريف السدددددددابقة نسدددددددتخلص أن الأداء مدددددددا هدددددددو إلا عبدددددددارة عدددددددن جهدددددددد يعبدددددددر قددددددددرة المنظمدددددددة مدددددددن خدددددددلال الت

التددددددي تسددددددتخدمها لتحقيددددددق أهدددددددافها ب سددددددتخدام أقددددددل كميددددددة مددددددن مواردهددددددا المتاحددددددة  مددددددع مراعاتهددددددا لظددددددروف البيئددددددة 

 ا حيطة  ها.

                                                           
 .209, ص 2001الإسكندرية, زاوية حسن, إدارة الموارد البشرية, رؤية مستقبلية, دار الجامعة, طبعة ثانية, نشر وتوزيع  1
, 2015, سلوى عمر عبد الرحمان, الإدارة بالأداء كمدخل لتقييم العاملين, طبعة أولى, الدار الجزائرية والمنظمة العربية للتنمية الإدارة, مصر 2

 .31ص 
 .22, ص 2006ر, الطبعة الثانية, عمان, فلاح حسن الحسني, مؤيد عبد الرحمان, إدارة البنوك مدخل كمي وإستراتيجي معاصر, دار وائل للنش 3

 
 .64, ص 2011علاء فرحات طالب, الحوكمة المؤسسية والأداء المالي الإستراتيجي, دار صفاء, عمان,  4
طاهر محسن منصوري الغالي, وائل محمد صبحيى إدريس, أساسيات الأداء بطاقة التقييم المتوازن, طبعة أولى, دار وائل لتشر, الٍأردن,  5

 .40, ص 2009
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 1ل,داء مكونات نككر م ها ما يلي:

يدددددددددتم الإهتمدددددددددام برعايدددددددددة مصدددددددددالح كافدددددددددة الأفدددددددددراد ذو قددددددددددرة المؤسسدددددددددة علدددددددددى تحقيدددددددددق أهددددددددددافها بحيدددددددددث  الفعاليفففففففففة:

 العلاقة بالمؤسسة أو صي: مقدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها التشغيليةم.

ويمكددددددددددن تعريفهددددددددددا علددددددددددى أ هددددددددددا القدددددددددددرة علددددددددددى الحصددددددددددول علددددددددددى أكبددددددددددر قدددددددددددر مددددددددددن ا خرجددددددددددات مددددددددددن خددددددددددلال الكفففففففففففاءة: 

 المدخلات المتاحة.

 مدخلات ) كمية أو قيمة (الكفاءة = النواتج ) كمية أو قيمة ( / 

 المطلب الثاني: محددات الأداء

مددددددن خددددددلال مددددددا سددددددبق عرفنددددددا الأداء هددددددو القيددددددام بالأنشددددددطة والمهددددددام ا ختلفددددددة التددددددي تتكددددددون م هددددددا الوظيفددددددة 

وهدددددددددو يندددددددددت  مدددددددددن تضدددددددددافر عددددددددددة عناصدددددددددر مدددددددددن شدددددددددأ ها أن تدددددددددأثر علدددددددددى الأداء سدددددددددلبا أو إيجابدددددددددا  ويطلدددددددددق علدددددددددى هدددددددددكه 

 2في:العناصر محددات الأداء وتتمثل 

وهددددددددو الجهددددددددد النددددددددات  مددددددددن حصددددددددول الفددددددددرد علددددددددى التدددددددددعيم )الحددددددددافز( إلددددددددى الطاقددددددددات الجسدددددددددية والعقليددددددددة الجهفففففففد: 

 التي يبكلها الفرد لأداء مهمته.

 تعني الخصائص الشخصية لأداء الوظيفية. القدرات:

 بتعريف إدرا  الدور.تعني الإتجاه الكي يعتقد الفرد بأهميته في أداء مهامه إدراك الدور أو المهمة: 

ومددددددددددا يتعلددددددددددق  هددددددددددا مددددددددددن واجبددددددددددات ومسددددددددددؤوليات وأدوات  وتوقعددددددددددات مطلوبددددددددددة مددددددددددن الوظيفففففففففففة متطليففففففففففات العمففففففففففل: 

 الموظف  إضافة إلى الطرق والأساليب والأدوات  والمعدات المستخدمة.

 أو مدددددددا تتصدددددددف بددددددده البيئدددددددة التنظيميدددددددة  نظدددددددام الإتصدددددددال  السدددددددلطة  أسدددددددلو الموقفففففففف بي فففففففة التنظفففففففيم الداخليفففففففة: 

 القيادة  نظام الحوافز.

إضدددددددافة إلدددددددى العناصدددددددر السدددددددابقة فقدددددددد تدددددددؤثر البيئدددددددة الخارجيدددددددة للتنظددددددديم الدددددددكي يعمدددددددل فيددددددده والممثلدددددددة فدددددددي 

 المنافسة: المنافسة الخارجية والتحديات الإقتصادية.

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في الأداء

 1هنا  العديد من العوامل المؤثرة على الأداء من بي ها:

                                                           
 .201, ص 2004سعد صادق بحيري, إدارة توازن الأداء, الدار الجامعية, الإسكندرية,  1
 .292, ص 2003محمد سعيد أنور سلطان, إدارة الموارد البشرية, دار الجامعية الجديدة للنشر, مصر,  2



 والمتوسطة الصغيرة المؤسسات أداء على والمعلومات المعلومات تكنولوجيا أثر      الفصل الثاني

 

 
47 

الإخدددددتلاف الموجددددددود والملحدددددز  فددددددي حجددددددم العمدددددل قددددددد يدددددؤثر علددددددى الأداء  فالمنظمددددددة التدددددي تعددددددالا حجمدددددا كبيددددددرا مددددددن  -1

 العمل قد تحتا  إليه أخرى لداها حجم أقل من نفس العمل.

وجددددددددود أو عدددددددددم وجددددددددود الأعمددددددددال المتددددددددأخرة قددددددددد يددددددددؤثر فددددددددي معدددددددددل الإنتددددددددا  إذ أن القدددددددددر الضددددددددليل مددددددددن الأعمددددددددال  -2

صدددددفة عامدددددة أمدددددرا عاديدددددا بدددددل ومتطلبدددددا لتدددددأمين تددددددفق العمدددددل المسدددددتمر للعددددداملين فدددددي المنظمدددددة  غيدددددر المنجدددددزة يعتبدددددر ب

ويختلدددددددف الحجددددددددم المرغدددددددو  مددددددددن المتددددددددأخرات إذا يتوقدددددددف عليدددددددده ثبدددددددات اسددددددددبا  العمددددددددل وكميدددددددة ودرجددددددددة التقلبددددددددات 

فيددددددده  و سدددددددد ب الددددددددتقص فددددددددي العمددددددددل المتدددددددداح وقددددددددت الإنتظددددددددار لدددددددددى العدددددددداملين انخافضددددددددا فددددددددي معدددددددددل الإنتددددددددا   وعلددددددددى 

نقددددددديض فدددددددد ن ك دددددددرة العمددددددددل المتدددددددأخر عددددددددن المعتددددددداد يمكددددددددن أن تسددددددد ب توجددددددددلا ومعددددددددلا أعلددددددددى للإنتدددددددا   مثددددددددل هددددددددكا ال

 المعدل المتوجل قد لا يمكن تحقيقه دائما  ويتولد عنه انخفا  في نوعية المنت  ال هائي.

ا حليدددددددة  الأداء فدددددددي العمليدددددددات المتماثلدددددددة قدددددددد يتبددددددداين بحسدددددددب الموقدددددددع الجغرافدددددددي للوحددددددددات مدددددددن جدددددددراء الظدددددددروف  -3

فقددددددددد تتبدددددددداين معدددددددددلات الإنتددددددددا  بسدددددددد ب الظددددددددروف ا حليددددددددة حتدددددددد  ولددددددددو أدى نفددددددددس النشددددددددا  فددددددددي مددددددددواطن مختلفددددددددة 

ويددددددرى بعددددددض البدددددداحثين أن هنددددددا  عوامددددددل داخليددددددة وأخددددددرى خارجيددددددة تددددددؤثر علددددددى  2بددددددنفس درجددددددة الكفدددددداءة مددددددن ذلدددددد 

 3الأداء نوضحها في ما يلي:

اء المؤسسدددددددة والتدددددددي يمكدددددددن للمؤسسدددددددة الدددددددتحكم فيهدددددددا صدددددددي تلددددددد  العوامدددددددل التدددددددي تدددددددؤثر علدددددددى أدالعوامفففففففل الداخليفففففففة: 

والسدددددددديطرة عليهددددددددا بالشددددددددكل الددددددددكي يسدددددددداعد علددددددددى تعظدددددددديم العائددددددددد وتقليددددددددل التكدددددددداليف ومددددددددن أهددددددددم هددددددددكه العوامددددددددل 

 نجد:

 الرقابة على التكاليف. -

 الرقابة على كفاءة استخدام الموارد المالية المتاحة. -

 الرقابة على تكلفة الحصول على الأموال. -

وصدددددددي مجموعدددددددة مدددددددن التغيدددددددرات الخارجيدددددددة التدددددددي تواجددددددده المؤسسدددددددة وتدددددددأثر علدددددددى أدائهدددددددا المدددددددالي ل الخارجيفففففففة: العوامففففففف

حيددددددددددددث لا يمكددددددددددددن لإدارة المؤسسددددددددددددة السدددددددددددديطرة عليهددددددددددددا و نمددددددددددددا يمك هددددددددددددا فقددددددددددددا توقددددددددددددع النتددددددددددددائ  المسددددددددددددتقبلية لهددددددددددددكه 

 التغيرات ومحاولة إعطاء خطا لمواجهتها والتقليل من تأثيراتها وتشمل هكه العوامل:

 تغيرات العلمية والتكنولوجية المؤثرة على نوعية الخدمات.ال -

                                                                                                                                                                                     
صادي المؤسسي, رسالة ماجستير في علوم التسيير, جامعة لمين علوطي, تكنولوجيا المعلومات والإتصال وتأثيرها على تحسين الأداء الإقت 1

 .143, ص 2002-2001الجزائر, 
 .43لمين علوطي, مرجع سبق ذكره, ص  2
 .31فلاح حسن الحسني, مرجع سبق ذكره, ص  3
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 القوانين والتعليمات التي تطبق على المؤسسات من طرف الدولة. -

 السياسات المالية والإقتصادية للدولة. -

 المبحث الثاني: توجه المؤسسات الصغيرة والمتوسطة نحو الأعمال الإلكترونية 

علومدددددددددات والإتصدددددددددال فخصوصدددددددددا الشدددددددددبكة الدوليدددددددددة للمعلومدددددددددات مدددددددددع انتشدددددددددار إسدددددددددتخدام تكنولوجيدددددددددا الم

تصددددددددددادي الرقمددددددددددي  أصددددددددددبحت المؤسسددددددددددات صددددددددددغيرة ومتوسددددددددددطة مجبددددددددددرة علددددددددددى 
ط
وتوجدددددددددده الإقتصدددددددددداد العددددددددددالمي نحددددددددددو ال

مواكبدددددددددة التطدددددددددورات الجديددددددددددة واسدددددددددتغلال الفدددددددددرص التدددددددددي تتيحهدددددددددا هدددددددددكه التكنولوجيدددددددددات والتوجددددددددده إلدددددددددى الأشدددددددددكال 

 اللرفع من درجة تنافسيتها في ظل المنافسة. ا ختلفة من الأعمال الإلكترونية وهكا

 المطلب الأول: التجارة الإلكترونية في المؤسسة صغيرة ومتوسطة

مدددددددع تطدددددددور الأسددددددداليب التكنولوجيدددددددة الحديثدددددددة والتوسدددددددع فدددددددي اسدددددددتخدامها مدددددددن قبدددددددل الأفدددددددراد والمؤسسدددددددات 

الإلكترونيدددددددة وأصدددددددبح واحددددددددا والشدددددددركات بمختلدددددددف أحجامهدددددددا وفدددددددي شدددددددت  مجدددددددالات الحيددددددداة  شددددددداع مفهدددددددوم التجدددددددارة 

مددددددددن التعبيدددددددددرات الحديثددددددددة والتدددددددددي أخدددددددددكت بالدددددددددخول إلدددددددددى حياتندددددددددا اليوميددددددددة  وفدددددددددي هدددددددددكا المطلددددددددب سدددددددددنتناول مفهدددددددددوم 

 التجارة الإلكترونية وأشكالها وفوائدها.

 أولا: مفهوم التجارة الإلكترونية -

التعامددددددددددل تمثددددددددددل التجددددددددددارة الإلكترونيددددددددددة شددددددددددكلا مددددددددددن أشددددددددددكال التعامددددددددددل التجدددددددددداري الددددددددددكي ينطددددددددددوي علددددددددددى 

 1الأطراف  بحيث يكون التبادل إلكترونيا بدلا منه ماديا أو ماديا مباشر.

عرفددددددددت أيضددددددددا أ هددددددددا: أداء الأعمدددددددددال مددددددددن خددددددددلال شددددددددبكة الأنترندددددددددت  أو البيددددددددع والشددددددددراء السددددددددلع والخددددددددددمات 

 2من خلال صفحات الويب.

والخددددددددددددددمات وعرفدددددددددددددت أيضدددددددددددددا: معلدددددددددددددى أ هدددددددددددددا عمليدددددددددددددة بيدددددددددددددع وشدددددددددددددراء ونقدددددددددددددل وتبدددددددددددددادل المنتجدددددددددددددات )السدددددددددددددلع 

والمعلومدددددددددات( وغيرهدددددددددا مدددددددددن أندددددددددواع التعددددددددداملات التجاريدددددددددة )إبدددددددددرام مختلدددددددددف أندددددددددواع العقدددددددددود والصدددددددددفقات التجاريدددددددددة 

الإلكترونيدددددددددددة( والتددددددددددددي تددددددددددددتم إلكترونيددددددددددددا عبددددددددددددر شددددددددددددبكة المعلومددددددددددددات الدوليددددددددددددة )ب سددددددددددددتخدام تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات 

 والإتصالات(.

ن زبائ هدددددددددددا  أو بدددددددددددين المنظمدددددددددددات والجهدددددددددددات سددددددددددواء بدددددددددددين المنظمدددددددددددات بعضدددددددددددها مدددددددددددع الدددددددددددبعض  أو بددددددددددين المنظمدددددددددددات وبدددددددددددي

 1الحكومية.

                                                           
 .209, ص 2006, سعد غالب ياسين, بشير عباس العلاق "الأعمال الإلكترونية", بدون طبعة, دار المناهج للنشر والتوزيع, الأردن 1
 .89, ص 2006فريد النجار واخَرون, التجارة والأعمال الإلكترونية المتكاملة في مجتمع المعرفة, دون طبعة, الدار الجامعية, مصر,  2
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وبالتددددددددددددالي يمكددددددددددددن القددددددددددددول مددددددددددددن التعريفددددددددددددات السددددددددددددابقة أن التجددددددددددددارة الإلكترونيددددددددددددة صددددددددددددي وسدددددددددددديلة حديثددددددددددددة 

ليدددددددددة وشدددددددددبكة الأنترندددددددددت لإتمدددددددددام عمليدددددددددة التبدددددددددادل 
 
لعمليدددددددددات البيدددددددددع والشدددددددددراء يدددددددددتم فيهدددددددددا إسدددددددددتخدام الحاسدددددددددبات الا

 التجاري.

 ية ثانيا: فوائد التجارة الإلكترون

 2للتجارة الإلكترونية منافع مهمة ومميزة يمكن اختصارها بما يلي:

فددددددددددتح أسددددددددددواق جديدددددددددددة للمنظمددددددددددة مددددددددددن خددددددددددلال إسددددددددددتخدام نظددددددددددم التجددددددددددارة الإلكترونيددددددددددة إلددددددددددى جانددددددددددب وسددددددددددائل  -1

 وأساليب التجارة التقليدية.

لزائدددددددددرين تعزيددددددددز وتوسددددددددع قاعددددددددددة زبددددددددائن المنظمددددددددة مدددددددددن خددددددددلال إضددددددددافة جميدددددددددع زبددددددددائن الأنترنددددددددت بمدددددددددا فددددددددي ذلدددددددد  ا -2

 المهتمين بموقع المنظمة وما يقدمه من منتجات وخدمات.

كمدددددددا تشددددددير إلدددددددى ذلددددددد  معظدددددددم الدراسدددددددات  %55 -%15تخفدددددديض التكددددددداليف التشدددددددغيلية بنسدددددددب تتددددددراوح مدددددددا بدددددددين  -3

 التطبيقية في مجال التجارة الإلكترونية.

كترونيددددددددة والإسددددددددتغناء تحسددددددددين فعاليددددددددة نظددددددددم إدارة سلاسددددددددل لتوريددددددددد بفضددددددددل إسددددددددتخدام تقنيددددددددات التجددددددددارة الإل -4

عدددددددددن بعدددددددددض قندددددددددوات التوريدددددددددد التقليديدددددددددة بالإضدددددددددافة إلدددددددددى سدددددددددرعة تبدددددددددادل المعلومدددددددددات بدددددددددين الأطدددددددددراف المسدددددددددتفيدة 

 وشركاء الأعمال.

تحسددددددين فعاليدددددددة أداء نظدددددددم إدارة علاقدددددددات الزبددددددائن وتسدددددددويق المنظمدددددددة إلدددددددى أوسددددددع قاعددددددددة ممكندددددددة مدددددددن الزبدددددددائن  -5

لمعلومدددددددددات والإتصدددددددددالات والشدددددددددبكات مدددددددددن مروندددددددددة وتلقائيدددددددددة والمسدددددددددتفدين وذلددددددددد  بسددددددددد ب مدددددددددا تنتجددددددددده تكنولوجيدددددددددا ا

 و ستجابة فورية وتفاعلية لطلبات الزبائن عبر شبكة الأنترنت.

تددددددوفير وسددددددائل الإتصددددددال فريدددددددة وفددددددي الوقددددددت الحقيقددددددي مددددددع الزبددددددائن  الندددددداقلين المددددددوزعين وشددددددركاء الأعمددددددال ممددددددا  -6

لأنشدددددددطة التجدددددددارة الإلكترونيدددددددة والأعمدددددددال يسددددددداعد فدددددددي تكدددددددوين سلسدددددددلة متكاملدددددددة مدددددددن القيمدددددددة والقيمدددددددة المضدددددددافة 

 التقليدية أيضا.

 المطلب الثاني: الأعمال الإلكترونية

                                                                                                                                                                                     
, 2010, عمان, محمد عبد حسين الطائي, التجارة الإلكترونية المستقبل الواعد للأجيال القادمة, الطبعة الأولى, دار الثقافة للنشر والتوزيع 1

 .19ص
 .190, 189يوسف حجيم سلطان الطائي, مرجع سبق ذكره, ص ص  2
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الإلكترونيددددددددددة تمثددددددددددل مجموعددددددددددة مددددددددددن العمليددددددددددات والددددددددددنظم والوسددددددددددائل والتقنيددددددددددات الرقميددددددددددة إن الأعمددددددددددال 

لهددددددا  التددددددي تسددددددمح للمنظمددددددات بددددددأن تحدددددددد وتدددددددير علاقاتهددددددا فددددددي البيئددددددة الداخليددددددة والخارجيددددددة ا حيطددددددة بمددددددا يضددددددمن

أفضدددددددل تكييدددددددف وتجدددددددداو  مدددددددع أي تغييددددددددر مدددددددن ا حتمدددددددل أن يحددددددددد  فدددددددي بيئددددددددة الأعمدددددددال  وكدددددددكل  تسددددددددمح فدددددددي زيددددددددادة 

قدددددددراتها علدددددددى تحليددددددل الفدددددددرص والتهديدددددددات ا حتملدددددددة وكيفيدددددددة مواحهاتهددددددا بالشدددددددكل الددددددكي يقلدددددددل مددددددن تأثيرهدددددددا علدددددددى 

 تنفيك الأعمال.

 أولا: مفهوم الأعمال الإلكترونية

علدددددددى أ هدددددددا تطبيدددددددق لتقنيدددددددات الإتصدددددددال والمعلومددددددددات Business"   "Eتعدددددددرف الأعمدددددددال الإلكترونيدددددددة 

Information and communication technologies.1 

وعرفدددددددددت أيضدددددددددا أ هدددددددددا الإطدددددددددار الشدددددددددامل الدددددددددكي يصدددددددددف طريقدددددددددة القيدددددددددام بالأعمدددددددددال ب سدددددددددتخدام الصدددددددددلات 

زبددددددائن و مددددددوردون بالإضددددددافة إلددددددى الإلكترونيددددددة القائمددددددة علددددددى الأنترنددددددت مددددددع الأطددددددراف الأخددددددرى مددددددن عدددددداملين  مدددددددرين  

 2الشراء بكفاءة وفعالية من أجل تحقيق أهدافها.

مدددددددددن خدددددددددلال التعدددددددددريفين السدددددددددابقين نسدددددددددتنت  إن الأعمدددددددددال الإلكترونيدددددددددة تسدددددددددتند إلدددددددددى إسدددددددددتخدام تقنيدددددددددات 

تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والإتصددددددددال لمسدددددددداندة جميددددددددع أنشددددددددطة الأعمددددددددال  لددددددددكل  فدددددددد ن الأعمددددددددال الإلكترونيددددددددة تشددددددددير 

ن التجددددددددارة الإلكترونيددددددددة وتتعدددددددددى ذلدددددددد  إلددددددددى جميددددددددع الأعمددددددددال والأنشددددددددطة التددددددددي يمكددددددددن أن تقددددددددوم  هددددددددا إلددددددددى أبعددددددددد مدددددددد

 منظمات الأعمال الخاصة والحكومية وذل  من خلال إدارة أعمالها إلكترونيا.

 ثانيا: أشكال الأعمال الإلكترونية

 3ل من بي ها:إن الأعمال الإلكترونية والإدارة العامة الإلكترونية يمكن أن تأخك عدة أشكا

 .B2Bونرمز لها بد  Business to businessالأعمال إلى الأعمال  -1

 .C2Bونرمز لها بد  Business to consumerالأعمال إلى الزبائن  -2

 .E2Bونرمز لها بد  Business to employerالأعمال إلى العاملين  -3

 .G2Bونرمز لهل بد  Business to governmentالأعمال إلى الحكومة  -4

 .G2Gونرمز لها بد  Government to governmentالحكومة إلى الحكومة  -5

                                                           
 .43, ص2012محمد جاسم الصميدعي, ردينة عثمان يوسف, التسويق الإلكتروني, الطبعة الأولى, دار المسيرة للنشر والتوزيع, عمان,  1
 .47, ص 2004المريخ, المملكة العربية السعودية, نجم عبود نجم, الإدارة الإلكترونية والوظائف, دار  2
 .50مجمد جاسم الصميدعي, ردينة عثمان يوسف, مرجع سبق ذكره, ص  3
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 .C2Gونرمز لها بد  Government to citizenالحكومة إلى المواطنين  -6

 .B2G   ونرمز لها بد  Government to businessالحكومة إلى الأعمال  -7

 .C2Cونرمز لها بد   consumerConsumer toزبون إلى زبون  -8

 B2.Cونرمز لها بد  Consumer to businessزبون إلى الأعمال  -9

 ثالثا: تصنيف الأعمال الإلكترونية

أشددددددددرنا فيمددددددددا سددددددددبق إلددددددددى أشددددددددكال الأعمددددددددال ضددددددددمن الإدارة الإلكترونيددددددددة والددددددددكي أشددددددددار إلددددددددى وجددددددددود تسددددددددعة 

التركيدددددددددز علدددددددددى تصدددددددددنيف الأعمدددددددددال الإلكترونيدددددددددة أشددددددددكال مدددددددددن التعددددددددداملات الإلكترونيدددددددددة  وفدددددددددي هدددددددددكه الفقددددددددرة سددددددددديتم 

   1شيئ من التفصيل ونشكل عام.

    Business to consumersمنظمات الأعمال إلى المستهلكين  -1

الأعمددددددددددال الموجهددددددددددة إلددددددددددى المسددددددددددتهلكين أو الزبددددددددددائن وصددددددددددي عبددددددددددارة عددددددددددن تجددددددددددارة التجزئددددددددددة للمنتجددددددددددات )سددددددددددلع 

لندددددددوع مددددددن التعددددددداملات ينب ددددددي علدددددددى منظمددددددات الأعمدددددددال وخدددددددمات( مباشدددددددرة إلددددددى المسدددددددتهلكين الأفددددددراد وضدددددددمن هددددددكا ا

لغدددددددددددر  جدددددددددددك  الزبدددددددددددائن وبددددددددددديعهم مدددددددددددا تعدددددددددددر  مدددددددددددن سدددددددددددلع  Marketplocesأن تطدددددددددددور مواقدددددددددددع أسدددددددددددواق جكابدددددددددددة 

وخدددددددددددددمات  لددددددددددددكل  فدددددددددددد ن هددددددددددددكه المنظمددددددددددددات أو الشددددددددددددركات لا بددددددددددددد لهددددددددددددا أن تعددددددددددددر  مواقددددددددددددع للتسددددددددددددوق أو للتجددددددددددددارة 

جيدددددددة ومعالجددددددددة الطلبيددددددددات  ووضدددددددع نظددددددددم الدددددددددفع الإلكترونيدددددددة  وكددددددددكل  تددددددددزود واجهدددددددات متدددددددداجر افتراضددددددددية وكتالو 

 التسديد الإلكتروني وككل  دعم الزبائن من الخا المباشر.

  Business to businessمنظمات الأعمال أي منظمات الأعمال  -2

وصدددددددددي عبدددددددددارة عدددددددددن الدددددددددتعملات والمبيعدددددددددات والمشدددددددددتريات التدددددددددي تحدددددددددد  مدددددددددا بدددددددددين B2Bيشدددددددددار إليهدددددددددا اختصدددددددددارا 

 أخرى )كمنظمة صناعية مع منظمة أخرى أو تجارية(.منظمة أعمال ومنظمة أعمال 

وفقدددددددددا لهدددددددددكا الندددددددددوع مدددددددددن الأعمدددددددددال الإلكترونيدددددددددة فددددددددد ن المنظمدددددددددات تسدددددددددتخدم مواقدددددددددع أسدددددددددواق إلكترونيدددددددددة 

(Elactric business marketploce)  أو روابدددددا أسدددددواق أعمدددددال(Direct market linhs between 

business) لإلكترونيدددددددددة لا بدددددددددد م هدددددددددا مدددددددددن أن تعدددددددددر  مواقدددددددددع ويدددددددددب و ن المنظمدددددددددات التدددددددددي تمدددددددددارس هدددددددددكه الأعمدددددددددال ا

التجدددددددددددارة الإلكترونيدددددددددددة الأعمدددددددددددال الإلكترونيدددددددددددة مدددددددددددن خدددددددددددلال الأنترندددددددددددت  الأنترندددددددددددت والإكسدددددددددددترانت زبدددددددددددائن الأعمدددددددددددال 

                                                           
 .55,56محمد جاسم الصميدعي, مرجع سبق ذكره, ص ص  1
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وا جهدددددددددددزين وكدددددددددددك لددددددددددد  فددددددددددد ن مدددددددددددن الضدددددددددددروري جددددددددددددا أن يدددددددددددتم عدددددددددددر  بوابدددددددددددات التجدددددددددددارة الإلكترونيدددددددددددة الخاصددددددددددددة 

 بالمنقصات ومواقع أسواق لتبادل الأعمال.

أمدددددددددددا بالنسدددددددددددبة لىخدددددددددددرين فددددددددددد  هم يعتمددددددددددددون علدددددددددددى التبدددددددددددادل الدددددددددددداخلي للبياندددددددددددات إلكترونيدددددددددددا مدددددددددددن خدددددددددددلال 

الأنترندددددددددددت أو الأنتراندددددددددددت مدددددددددددن أجدددددددددددل تنفيدددددددددددك التبدددددددددددادل مدددددددددددن حاسدددددددددددو  إلدددددددددددى حاسدددددددددددو  لوثدددددددددددائق الأعمدددددددددددال والتجدددددددددددارة 

 الإلكترونية ومجهز  ها.

 Consumer to consumerمن مستهلك إلى مستهلك  -3

وصدددددددددي عبدددددددددارة عدددددددددن عمليدددددددددات بيدددددددددع للمنتجدددددددددات بشدددددددددكل الكتروندددددددددي بدددددددددين المسدددددددددتهلكين أو  C2Cويطلدددددددددق عليددددددددده 

علدددددددددددى الأنترندددددددددددت هدددددددددددو أحدددددددددددد الأمثلدددددددددددة الواضدددددددددددحة لهدددددددددددكه الأعمدددددددددددال  حيدددددددددددث يقدددددددددددوم  Eboy.comالزبدددددددددددائن و ن الموقدددددددددددع 

المسددددددددتهلكون بددددددددالبيع المباشددددددددر إلددددددددى المسددددددددتهلكين الاخددددددددرين لمددددددددا يتددددددددوفر لددددددددداهم مددددددددن منتجددددددددات إن التعدددددددداملات التجاريددددددددة 

ا التصدددددددنيف هدددددددو أن االمسدددددددتهلكين أو منظمدددددددات الأعمدددددددال  يسدددددددتطيعون أن ينفدددددددكوا عمليدددددددة التبدددددددادل )بيدددددددع وفدددددددق هدددددددك

أو شدددددددددددراء( علدددددددددددى مواقدددددددددددع الويدددددددددددب الخاصددددددددددددة بدددددددددددكل  ممدددددددددددا يجعدددددددددددل هددددددددددددكا النمدددددددددددوذ  أحدددددددددددد اسدددددددددددتراتجيات الأعمددددددددددددال 

 1الإلكترونية المستحقة.

  Business to consumerتجارة تتم بين وحدات أعمال والمستهلكين  -4

والتددددددددددي يعتبرهددددددددددا الددددددددددبعض تتسدددددددددداوى مددددددددددع التجددددددددددارة  C2Bتجددددددددددارة بددددددددددين وحدددددددددددات أعمددددددددددال ومسددددددددددتهلكين وصددددددددددي 

  وقددددددددك شددددددددهد هددددددددكا النددددددددوع مددددددددن الأعمددددددددال نمددددددددو متسددددددددارعا حيددددددددث Metailing Electronicالإلكترونيددددددددة بالتجزئددددددددة 

 .Shopping Mollsيوجد الان المئات من مراكز التسوق على الأنترنت 

 Business to governmentة الحكومية تجارة بين وحدات أعمال والأجهز  -5

فردددددددي تهدددددددف إلدددددددى أفضدددددددل خدمدددددددة حكوميدددددددة  G2Bبدددددددين وحددددددددات أعمددددددال والأجهدددددددزة الحكوميدددددددة وصددددددي التجدددددددارة 

 2ورفع مستوى التعامل مع قطاع الأعمال.

 رابعا: مزايا الأعمال الإلكترونية

ومزايدددددددا تنافسدددددددية فدددددددي بددددددين المنظمدددددددات تتندددددددافس نحددددددو تبندددددددي الأعمدددددددال الإكترونيددددددة لتحقيدددددددق مكاسدددددددب ماليددددددة 

السدددددددددددوق  و ن هدددددددددددكه المزايدددددددددددا تمثدددددددددددل أهددددددددددددافا مثاليدددددددددددة لمنظمدددددددددددات الأعمدددددددددددال مدددددددددددن وراء تبندددددددددددي الأعمدددددددددددال الإلكترونيدددددددددددة 

 1أهمها:

                                                           
 .56محمد جاسم الصميدعي, ردينة عثمان يوسف, مرجع سبق ذكره, ص  1
قطاع تكنولوجيا المعلومات والإتصالات في التنمية الإقتصادية, الطبعة الأولى, المكتب العربي مرتضى محمد صلاح الدين عبد اللطيف, دور  2

 .22للمعارف, القاهرة, ص 
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الوصددددددددول إلدددددددددى الأسددددددددواق الجديددددددددددة والزبدددددددددائن المسددددددددتخدمين الويدددددددددب علددددددددى نطددددددددداق واسدددددددددع للبحددددددددث عدددددددددن الحلدددددددددول  -1

 للمشاكل المالية.

صدددددددول علدددددددى الأنترندددددددت الدددددددكي يسددددددمح للملايدددددددين مدددددددن مشددددددداهدة مدددددددا الح يحسددددددن فهدددددددم صدددددددورة المنظمدددددددة مدددددددن خددددددلال -2

 هو معرو  من سلع وخدمات والإطلاع على المعلومات المنشورة على المنظمة.

تقليدددددددددل تكدددددددددداليف العددددددددددرو  وصددددددددددفقات التبددددددددددادل التجددددددددداري  ومعالجددددددددددة الأعمددددددددددال الإلكترونيددددددددددة بشددددددددددكل مباشددددددددددر  -3

 بين الأطراف ا ختلفة من خلال الوصول الالية.

 تقليل دور الوسطاء والموردين الكي يضيف تكاليف يتم تحميلها على سعر المنت . -4

 يسهل عملية الإتصال بالأطراف الخارجية. -5

تقليددددددددددل التسددددددددددليم وتكددددددددددون صددددددددددفقات التجاريددددددددددة بشددددددددددكل مباشددددددددددر وأك ددددددددددر فوريددددددددددة و سددددددددددتعمال عمليددددددددددة الأعمددددددددددال  -6

 إلكترونية والطلبيات ا ختلفة ونشكل تفاعلي

 لزبون ومحاولة تلبيتها.إدارة حاجات ا -7

 إدارة الطلب وتسهيل عملية التعامل والتفاو . -8

 بيع وتسليم المنتجات الرقمية بشكل فوري. -9

 المطلب الثالث: الفرق بين الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية

 E-Businessيسددددددددددددددددتخدم الكثيددددددددددددددددر مددددددددددددددددن الأكدددددددددددددددداديمين والممارسددددددددددددددددين مصددددددددددددددددطل ي الأعمددددددددددددددددال الإلكترونيددددددددددددددددة 

والتجددددددددارة الإلكترونيددددددددة للإشددددددددارة إلددددددددى نفددددددددس المفهددددددددوم وهددددددددو خطددددددددأ شددددددددائع لا يرا ددددددددي الفددددددددرق بي همددددددددا وظهددددددددرت خمسددددددددة 

 2ء صي:أراء مختلفة في تفسير طبيعة العلاقة بين هكين المفهومين وجوانب الإختلاف بي هما  وهكه الأرا

علددددددددى الددددددددرغم مددددددددن أن مفهددددددددوم التجددددددددارة الإلكترونيددددددددة يمتددددددددد بشددددددددكل عددددددددام لتشددددددددمل ثلاثددددددددة أنددددددددواع مددددددددن الففففففففرأي الأول: 

الأنشدددددددطة صدددددددي خددددددددمات الدددددددربا أو الددددددددخول إلدددددددى الأنترنددددددددت ومدددددددا تتضدددددددمنه مدددددددن خددددددددمات ذات محتدددددددوى تكنولددددددددو ي  

نتجددددددددددات علدددددددددددى النحدددددددددددو التسددددددددددليم أو التزويدددددددددددد الإلكترونددددددددددي للخددددددددددددمات  إسددددددددددتعمال الأنترندددددددددددت كوسدددددددددداطة لتوز دددددددددددع الم

الددددددددكي جعددددددددل الددددددددبعض يددددددددرى أن مصددددددددطلح التجددددددددارة يصددددددددف فقددددددددا المعدددددددداملات والإجددددددددراءات التددددددددي تددددددددتم بددددددددين شددددددددركاء 

الأعمددددددال مددددددن خددددددار  المنطمددددددة كددددددالبيع والشددددددراء  عليدددددده يددددددرى أ ددددددحا  هددددددكا الددددددرأي إن اسددددددتخدام مصددددددطلح التجددددددارة 

                                                                                                                                                                                     
 .57-56محمد جاسم الصمعيدي و ردينة عثمان يوسف, مرجع سبق ذكره, ص ص  1
 .26,27محمد عبد حسين الطائي, مرجع سبق ذكره, ص ص  2
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الحقيقيدددددددة لإسدددددددتخدام شدددددددبكات الإلكترونيدددددددة بنددددددداءا علدددددددى تعريدددددددف التجدددددددارة ضددددددديق جددددددددا ولا يعبدددددددر عدددددددن التطبيقدددددددات 

 الحاسو  في مختلف نشاطات المنظمة كما صي على أر  الواقع.

هنددددددددددا  مددددددددددن يسددددددددددتعمل مصددددددددددطلح الأعمددددددددددال الإلكترونيددددددددددة كمفهددددددددددوم أوسددددددددددع نطاقددددددددددا وأشددددددددددمل مددددددددددن الففففففففففرأي الثففففففففففاني: 

مصدددددددطلح التجدددددددارة الإلكترونيدددددددة للتعبيدددددددر عدددددددن اسدددددددتخدام شدددددددبكات الحاسدددددددو  فدددددددي كافدددددددة نشددددددداطات المنظمدددددددة  بينمدددددددا 

ة الإلكترونيددددددددددة نشددددددددددا  تجدددددددددداري يددددددددددرتبا بتعاقدددددددددددات البيددددددددددع والشددددددددددراء وطلددددددددددب الخدمددددددددددة والحصددددددددددول عليددددددددددا التجددددددددددار 

بآليددددددددات تكنولوجيددددددددة وضددددددددمن بيئددددددددة تكنولوجيددددددددة  مددددددددن هنددددددددا يددددددددرى أ ددددددددحا  هددددددددكا الددددددددرأي أن الأعمددددددددال الإلكترونيددددددددة 

يشددددددددمل تشددددددددمل جميددددددددع أنددددددددواع الأنشددددددددطة الإلكترونيددددددددة الداخليددددددددة والخارجيددددددددة بمددددددددا فيهددددددددا التجددددددددارة الإلكترونيددددددددة  إذا 

مصددددددددددطلح الأعمددددددددددال الإكترونيددددددددددة بالإضددددددددددافة إلددددددددددى بيددددددددددع وشددددددددددراء السددددددددددلع والخدددددددددددمات والمعلومددددددددددات أيضددددددددددا الجوانددددددددددب 

 الاتية:

ترتكدددددددددز الأعمدددددددددال الإلكترونيدددددددددة علدددددددددى فكدددددددددرة أتمدددددددددة الأداء فدددددددددي العلاقدددددددددة بدددددددددين إطدددددددددارين مدددددددددن العمدددددددددل وتمتدددددددددد لسدددددددددائر  -

خدددددددلال تأديدددددددة النشددددددداطات الإلكترونيدددددددة الأنشدددددددطة الإداريدددددددة والإنتاجيدددددددة والماليدددددددة والخدماتيدددددددة داخدددددددل المنظمدددددددة مدددددددن 

 داخل المنظمة.

لا تتعلدددددددددددق الأعمدددددددددددال الإلكترونيدددددددددددة بعلاقدددددددددددة البدددددددددددائع أو المدددددددددددورد بدددددددددددالزبون فقدددددددددددا  و نمدددددددددددا تمتدددددددددددد لعلاقدددددددددددة المنظمدددددددددددة  -

بوكلائهدددددددا ومزظفيهدددددددا وزبائ هدددددددا بمدددددددا فدددددددي ذلددددددد  التعددددددداون والتنسددددددديق مدددددددع شدددددددركاء الأعمدددددددال كمدددددددا تمتدددددددد إلدددددددى أنمدددددددا  أداء 

 بة عليه.العمل وتقييمه والرقا

يندددددددددددددر  ضددددددددددددمن مفهددددددددددددوم الأعمددددددددددددال الإلكترونيددددددددددددة المصددددددددددددنع الإلكترونددددددددددددي  البندددددددددددد  الإلكترونددددددددددددي  شددددددددددددركة التدددددددددددددأمين  -

الإلكترونيددددددددددددة  الحكومددددددددددددة الإلكترونيددددددددددددة  أيددددددددددددة منظمددددددددددددو تعتمددددددددددددد شددددددددددددبكة الأنترنددددددددددددت لإدراة أعمالهددددددددددددا وآداء موظفيهددددددددددددا 

 والربا فيما بي هم.

ترونيددددددددددة تعددددددددددد بمثابددددددددددة الهدددددددددددف  فددددددددددي حددددددددددين تعددددددددددد التجددددددددددارة يددددددددددرى أحددددددددددد الخبددددددددددراء أن الأعمددددددددددال الإلكالففففففففففرأي الثالففففففففففث: 

 الإلكترونية بمثابة الوسائل لبلوغ هكا الهدف.

يددددددددرى بعددددددددض الكتددددددددا  أن التجددددددددارة الإلكترونيددددددددة تشددددددددمل جميددددددددع الأنشددددددددطة المنظمددددددددة الإلكترونيددددددددة الففففففففرأي الرابففففففففع: 

 مات في المنظمة.والتي تسهل مهمة المنظمة في التبادل التسويقي ويضم ها البنيو التحتية لنظم المعلو 

ويؤكددددددددددددددد فريددددددددددددددق أن المفهددددددددددددددومين يرتبطددددددددددددددان بظدددددددددددددداهرتين مختلفتددددددددددددددين  إذ يسددددددددددددددتخدم الأعمددددددددددددددال  الففففففففففففففرأي الخففففففففففففففامس:

الإلكترونيددددددة للإشدددددددارة بشدددددددكل أساسدددددد ي إلدددددددى التعددددددداملات والأنشددددددطة الإلكترونيدددددددة التدددددددي تنجددددددز داخدددددددل المنظمدددددددة والتدددددددي 

ن الأعمدددددددال الإلكترونيدددددددة لا تشدددددددمل تسددددددتلزم اعتمددددددداد تطبيقدددددددات نظددددددم المعلومدددددددات الخاصدددددددة بالمنظمددددددة  ومدددددددن ثدددددددم فدددددد 

علددددددددى المعدددددددداملات التجاريددددددددة التددددددددي تحقددددددددق تبددددددددادل القيمددددددددة عبددددددددر حدددددددددود المنظمددددددددة  علددددددددى سدددددددد يل المثددددددددال فدددددددد ن آليددددددددات 
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الرقابدددددددة الداخليدددددددة الفوريدددددددة علدددددددى ا خدددددددزون تمثدددددددل جددددددددزءا مدددددددن الأعمدددددددال الإلكترونيدددددددة  ولكدددددددن مثدددددددل هدددددددكا النشددددددددا  

نظمددددددة مددددددن الأعمددددددال الخارجيددددددة  كمددددددا هددددددو الحددددددال بالنسددددددبة الددددددداخلي لا يسدددددداهم مباشددددددرة فددددددي تحقيددددددق العائدددددددات للم

    1ل,نشطة التي تنجز في إطار التجارة الإلكترونية.

 المبحث الثالث: أثر تكنولوجيا المعلومات والإتصال على أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة

لنشددددددددا  اسددددددددتخدمت تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والإتصددددددددال وخصوصددددددددا الأنترنددددددددت فددددددددي بدددددددددايات ظهورهددددددددا فددددددددي ا

التسددددددددددويقي فقددددددددددا دون إدماجهددددددددددا فددددددددددي العمليددددددددددات الداخليددددددددددة للمؤسسددددددددددة وفددددددددددي علاقتهددددددددددا مددددددددددع مورداهددددددددددا  ثددددددددددم تطددددددددددور 

الإهتمدددددددام ليدددددددتم اسدددددددتغلالها فدددددددي كدددددددل أنشدددددددطة وعمليدددددددات المؤسسدددددددة بالإضدددددددافة إلدددددددى أن توجددددددده المؤسسدددددددة لإسدددددددتغلال 

إسددددددددددتقبال  شددددددددددت  التكنولوجيددددددددددا إلددددددددددى الوسدددددددددداطة وعلددددددددددى العمليددددددددددات حيددددددددددث أصددددددددددبح مددددددددددن السددددددددددهل القيددددددددددام بعمليددددددددددات

وتسددددددديير الطلبيدددددددات والإتصدددددددال مدددددددع المدددددددوردين وتنظددددددديم الإنتدددددددا  وخدمدددددددة الزبدددددددائن فدددددددي الوقدددددددت ا حددددددددد ممدددددددا أدى إلدددددددى 

 تحسين أدائها.

 المطلب الأول: أثر تكنولوجيا المعلومات والإتصال على الوساطة

مدددددددددددع تطدددددددددددور التجدددددددددددارة الإلكترونيدددددددددددة تقلصدددددددددددت قندددددددددددوات الوسددددددددددداطة للإنتدددددددددددا  والتوز دددددددددددع إن لدددددددددددم تقدددددددددددل قدددددددددددد   

إنعددددددددمت  وهدددددددكا نظدددددددرا لإسدددددددتخدام تقنيدددددددات متطدددددددورة تعتمدددددددد علدددددددى تكنولوجيدددددددات المعلومدددددددات والإتصدددددددال وخاصدددددددة 

الأنترندددددددددت مدددددددددن أجدددددددددل دعدددددددددم نشددددددددداطها  و هدددددددددكا فردددددددددي تعمدددددددددل علدددددددددى مسددددددددداعدة المؤسسدددددددددات فدددددددددي تخفددددددددديض التكدددددددددداليف 

ا ختلفدددددددددة  فددددددددديمكن التحدددددددددول إلدددددددددى إقتصددددددددداد رقمدددددددددي يعتمدددددددددد علدددددددددى الإتصدددددددددال الكلدددددددددي أو الجدددددددددزس حيدددددددددث يسدددددددددتطيع أي 

لددددددددب لسددددددددلعة أو خدمددددددددة مددددددددرتبا مباشددددددددرة بدددددددددون إنقطدددددددداع مددددددددع أي عددددددددار  لسددددددددلعة أو خدمددددددددة ويتمركددددددددز فددددددددي أي طا

 مكان من العالم  و هكا ف ن الوسطاء يمكن لهم أن يختفوا أو يتقلصوا.

ف سدددددددددتخدام المؤسسدددددددددة الصدددددددددغيرة لتكنولوجيددددددددددات الأنترندددددددددت تسدددددددددتطيع أن تتوسددددددددددع فدددددددددي السدددددددددوق وخاصددددددددددة 

بتحويددددددددددل شددددددددددبكات التوز ددددددددددع التقليديددددددددددة وذلدددددددددد  بالقيددددددددددام بالتجددددددددددارة  المؤسسددددددددددات الأصددددددددددغر  حجمددددددددددا  و هددددددددددكا تسددددددددددمح

مباشددددددددددرة أي بدددددددددددون وسدددددددددداطة مددددددددددع المسددددددددددتهلكين أينمددددددددددا وجدددددددددددوا  فعلاقددددددددددة اللاوسدددددددددداطة أو تعددددددددددرف أيضددددددددددا بالعلاقددددددددددة 

المباشدددددددددددرة تحصدددددددددددل عنددددددددددددما يسدددددددددددتبعد الوسددددددددددديا )المدددددددددددوزع( بدددددددددددين المؤسسدددددددددددة المنتجدددددددددددة للسدددددددددددلعة أو الخدمدددددددددددة وبدددددددددددين 

الدددددددة جليدددددددا عندددددددد الناشدددددددرين للكتدددددددب  حيدددددددث يدددددددتم تسدددددددويق المنشدددددددورات مباشدددددددرة المسدددددددتهل  ال هدددددددائي  تظهدددددددر هدددددددكه الح

علدددددددى الويدددددددب  ومدددددددن الأمثلدددددددة أيضدددددددا شدددددددركات الطيدددددددران التدددددددي تدددددددوفر لزبائ هدددددددا إمكانيدددددددة الحجدددددددز عبدددددددر الشدددددددبكة فيعتبدددددددر 

إلغدددددددداء عمليددددددددة الوسدددددددداطة مريحددددددددة بالنسددددددددبة للمؤسسددددددددة والمسددددددددتهل  معددددددددا  فالمؤسسددددددددة تسددددددددتفيد مددددددددن عدددددددددم وجددددددددود 

ناسدددددددب يخددددددددمها  بالإضدددددددافة إلدددددددى أن المسدددددددتهل  يسدددددددتفيد معدددددددا  فالمؤسسدددددددة تسدددددددتفيد مدددددددن الوسددددددداطة بوضدددددددع سدددددددعر م

عدددددددددددم وجددددددددددود الوسدددددددددداطة بوضددددددددددع سددددددددددعر مناسددددددددددب يخدددددددددددمها  بالإضددددددددددافة إلددددددددددى أن المسددددددددددتهل  يسددددددددددتفيد مددددددددددن القيددددددددددام 
                                                           

 .27ع سبق ذكره, ص محمد عبد حسين الطائي, مرج 1
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بعمليددددددة الشددددددراء لتلدددددد  السددددددلع أو الخدددددددمات بسددددددعر أقددددددل مددددددن أسددددددعار الأسددددددواق التقليديددددددة مددددددع إسددددددتقباله للمنددددددت  

  1ت المناسب وبجودة أحسن.المستخر  في وق

 المطلب الثاني: تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن

تعدددددددد الخددددددددمات المقدمدددددددة بعددددددددا مدددددددن أبعددددددداد الجدددددددودة كحدددددددل المشدددددددكلات والإهتمدددددددام بالشدددددددكاوي  بالإضدددددددافة 

إلدددددددى مددددددددى سددددددددهولة التمدددددددحيح  ويمكددددددددن تعريدددددددف تحسدددددددين جددددددددودة الخددددددددمات علددددددددى أ هدددددددا عبدددددددارة عددددددددن زيدددددددادة القيمددددددددة 

ة المقدمدددددددددة للمسدددددددددتهل   فالإهتمدددددددددام المتزايدددددددددد بتحسدددددددددين الجدددددددددودة أدى إلدددددددددى الإنتقدددددددددال مدددددددددن التركيدددددددددز المضدددددددددافة للخدمددددددددد

علدددددددى السدددددددلعة وأهميدددددددة إنتاجهددددددددا بمواصدددددددفات تل دددددددي رغبددددددددات المسدددددددتهلكين إلدددددددى اعتبدددددددار الجددددددددودة مدددددددا صدددددددي إلا محصددددددددلة 

الأمثدددددددددددل  لددددددددددد,داء الجيدددددددددددد  ختلدددددددددددف وظدددددددددددائف المؤسسدددددددددددة ) الإنتاجيدددددددددددة  الماليدددددددددددة  التسدددددددددددويقية(  ونتيجدددددددددددة للإسدددددددددددتغلال

لمواردهدددددددددا وأصدددددددددولها الماليدددددددددة وال شدددددددددرية والتكنولوجيدددددددددة  فيعدددددددددد الزبدددددددددون الهددددددددددف الدددددددددكي تريدددددددددد المؤسسدددددددددة امتلاكددددددددده  

فدددددددالزبون الدددددددكي يشدددددددعر بالرضددددددداء والإشدددددددباع والدددددددولاء هدددددددو الدددددددكي يبقدددددددي المؤسسدددددددة متواجددددددددة فدددددددي السدددددددوق ويددددددددعمها  

تواجدددددددة فددددددي السددددددوق ويدددددددعمها  مددددددن خددددددلال وفائدددددده تجدددددداه منتوجاتهددددددا و قتنائهددددددا بصددددددفة مسددددددتمرة فعلددددددى المؤسسددددددة م

مدددددددددن خدددددددددلال وفائددددددددده تجددددددددداه منتوجاتهدددددددددا و قتنائهدددددددددا بصدددددددددفة مسدددددددددتمرة  فعلدددددددددى المؤسسدددددددددة العمدددددددددل علدددددددددى الإبدددددددددداع لكدددددددددي 

تحسددددددددددن جددددددددددودة خدددددددددددماتها وتعمددددددددددل علددددددددددى توسددددددددددعة مجمددددددددددوع مددددددددددا تعرضدددددددددده م هددددددددددا  فالفوائددددددددددد التددددددددددي تتحصددددددددددل عليهددددددددددا 

 المؤسسة من استخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال متعددة وم ها:

 زيادة تقديم الخدمات الحرة. -

 القضاء على زمن الإنتظار وضياع الوقت. -

 القضاء على المركزية. -

 تطوير خدمات الإستعلام عن بعد للزبائن. -

كدددددددددل هدددددددددكه النقدددددددددا  نسدددددددددتطيع أن نصدددددددددفها ضدددددددددمن تحسدددددددددين جدددددددددودة الخددددددددددمات  فتكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات 

للعمددددددددلاء والعمددددددددل علددددددددى توطيددددددددد العلاقددددددددة بددددددددين المؤسسددددددددة والإتصددددددددال لدددددددده أثددددددددر علددددددددى تحسددددددددين الخدددددددددمات المقدمددددددددة 

والمسدددددددددتهل   وبالتدددددددددالي يزيدددددددددد الطلدددددددددب علدددددددددى منتجدددددددددات المؤسسدددددددددة  فكلمدددددددددا تلجدددددددددأ المؤسسدددددددددة إلدددددددددى تبندددددددددي تكنولوجيدددددددددات 

المعلومددددددددددات والإتصددددددددددال بكثافددددددددددة ف ندددددددددده سدددددددددديؤدي  هددددددددددا إلددددددددددى إمكانيددددددددددة إسددددددددددتفادتها مددددددددددن تحسددددددددددين جددددددددددودة الخدددددددددددمات 

 2المقدمة للزبائن.

                                                           
شاذلي شوقي, المؤسسات الصغيرة والمتوسطة حالة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية الجزائر, رسالة ماجستير, تخصص تسيير  1

 .110, ص 2008, 2007المؤسسات الصغيرة والمتوسطة, كلية الحقوق العلوم الإقتصادية, جامعة قاصدي مرباح ورقلة, 
 .113بق ذكره, ص شاذلي شوقي, مرجع س 2
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 يض التكاليفالمطلب الثالث: تخف

معظددددددددددم البدددددددددداحثين فددددددددددي التسددددددددددويق يتفقددددددددددون علددددددددددى أن تبنددددددددددي تكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات والإتصددددددددددال لا سدددددددددديما 

الشدددددددددددبكات تدددددددددددؤدي إلدددددددددددى التخفددددددددددديض فدددددددددددي التكددددددددددداليف  حيدددددددددددث تعمدددددددددددل هاتددددددددددده التكنولوجيدددددددددددات علدددددددددددى تدددددددددددوفير إمكانيدددددددددددة 

تخفددددددددديض الإتصددددددددال وتبددددددددادل المعلومددددددددات بتكدددددددداليف منخفضددددددددة جدددددددددا ومددددددددع زبائ هددددددددا متعددددددددددين فددددددددي الوقددددددددت ذاتدددددددده  ف

التكدددددداليف يمددددددس أيضددددددا العديددددددد مددددددن جوانددددددب نشدددددددا  المؤسسددددددة وهددددددكا بدددددددخولها فددددددي مجددددددال الأعمددددددال الإلكترونيدددددددة 

 وذل  بد :

 تخفيض تكاليف المعملات والصفقات القائمة بين المؤسسة وعملائها أو زبائ ها. -

 تخفيض تكاليف الناجمة عن النشا  الترويلي للمؤسسة. -

 تفي.تخفيض تكاليف الإتصال الها -

 تخفيض التكاليف المترتبة عن عمليات البيع والأعمال المتكررة يوميا. -

فمدددددددددن هدددددددددكا المنطدددددددددق فددددددددد ن إسدددددددددتخدام تكنولوجيدددددددددات المعلومدددددددددات والإتصدددددددددال بشدددددددددكل مكثدددددددددف مدددددددددن قبدددددددددل 

المؤسسددددددددات الصددددددددغيرة والمتوسددددددددطة سددددددددوف يددددددددؤدي إلددددددددى تخفدددددددديض تكدددددددداليف المعدددددددداملات لكددددددددل زبددددددددون  بالإضددددددددافة إلددددددددى 

وف تسددددددددمح بتقلدددددددديص المدددددددددة الزمنيددددددددة المسددددددددتغرقة للقيددددددددام بالأعمددددددددال مددددددددع ت سدددددددديا تبنددددددددي هاتدددددددده التكنولوجيددددددددات سدددددددد

العمليددددددددددات الإداريددددددددددة  حيددددددددددث تددددددددددؤدي إلددددددددددى تخفدددددددددديض تكدددددددددداليف العمليددددددددددات التشددددددددددغيلية والعمليددددددددددات الماليددددددددددة وبددددددددددكل  

 1تتوجه المؤسسات الصغيرة والمتوسطة نحو تحقيق ميزة تنافسية من خلال التكلفة.

 ى استراتجيات المؤسسة لطرح المنتجات في السوق المطلب الرابع: أثر الأنترنت عل

أولدددددددددت المؤسسدددددددددات حاليدددددددددا اهتمامدددددددددا متزايددددددددددا وكبيدددددددددرا بعمليدددددددددة عدددددددددر  وبيدددددددددع المنتجدددددددددات  ومدددددددددع اسدددددددددتخدام 

المؤسسدددددددات لتكنولوجيدددددددات الأنترندددددددت لتددددددددخل تغيدددددددرات علدددددددى اسدددددددتراتيجية طدددددددرح المنتجدددددددات والتوسدددددددع فدددددددي الأسدددددددواق  

مدددددددددددن خدددددددددددلال الأثدددددددددددر الإسدددددددددددتراتيلي لتكنولوجياالمعلومدددددددددددات  مدددددددددددن خدددددددددددلال ثدددددددددددأثر اسدددددددددددتراتيجية السدددددددددددوق علدددددددددددى المندددددددددددت 

والإتصدددددددددال فتتدددددددددأثر مصدددددددددفوفة النمدددددددددو التدددددددددي عرفدددددددددت ببعددددددددددي السدددددددددوق والمنتجدددددددددات ب دخدددددددددال بعدددددددددد ثالثدددددددددا  ألا وهدددددددددو 

 الإبداع التكنولوجيا والمتمثل في الأنترنت.

وتعدددددددرف أيضدددددددا بمصدددددددفوفة التحليدددددددل الإسدددددددتراتيلي Lgor ANSOFFوتعدددددددود مصدددددددفوفة النمدددددددو للباحدددددددث 

  وتتكددددددددون هددددددددكه المصددددددددفوفة ANSOFFق والمنتجددددددددات  بالإضددددددددافة إلددددددددى أخددددددددكها تسددددددددمية مصددددددددفوفة النمددددددددو لددددددددل للسددددددددو 

 من أرنع استراتيجيات صي: اختراق السوق  تنمية السوق  تنمية المنتجات واستراتيجية تنوع المنتجات.
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رة  وصدددددددددي تعدددددددددد هدددددددددكه الإسدددددددددتراتيجية سدددددددددهلة الإختيدددددددددار ولا توجدددددددددد فيهدددددددددا مخددددددددداطإسفففففففففتراتيجية اختفففففففففراق السفففففففففوق:  -1

ملائمدددددددددددة جددددددددددددا لتنميدددددددددددة صدددددددددددناعة أو مندددددددددددت  معدددددددددددين فدددددددددددي بدايدددددددددددة عمدددددددددددر المؤسسدددددددددددة كدددددددددددون أن السدددددددددددوق يسدددددددددددتطيع أن 

 يستوعب ما يطرح به نظرا لكبر قاعدة الزبائن.

تعتبدددددددددر هدددددددددكه الإسدددددددددتراتيجية ملائمدددددددددة فدددددددددي حالدددددددددة السدددددددددوق القدددددددددائم ذو قاعددددددددددة إسفففففففففتراتيجية تنميفففففففففة المنتجفففففففففات:  -2

ب مددددددددددا يطددددددددددرح لهددددددددددا مددددددددددن سددددددددددلع وخدددددددددددمات جديدددددددددددة  تتطلددددددددددب هددددددددددكه زبددددددددددائن قويددددددددددة وواسددددددددددعة  تسددددددددددتطيع أن تسددددددددددتوع

الإسدددددددددتراتيجية قددددددددددرا مدددددددددن تطدددددددددوير وتنميدددددددددة المنتجدددددددددات أو ب مكدددددددددان المؤسسدددددددددة أن تجلدددددددددب منتجدددددددددات جديددددددددددة تحمدددددددددل 

 علاماتها التجارية  بالرغم من أ ها صنعت من قبل مؤسسات أخرى لفائدتها.

رفدددددددددع مدددددددددن الحصدددددددددة السدددددددددوقية للمؤسسدددددددددة  وتهددددددددددف هدددددددددكه الإسدددددددددتراتيجية إلددددددددى الإسففففففففتراتيجية تنميفففففففففة السفففففففففوق:  -3

وهددددددددكا بالبحددددددددث عددددددددن سددددددددوق جديدددددددددة لتصددددددددريف سددددددددلعها وخدددددددددماتها الموجددددددددودة  ولددددددددو عددددددددن طريددددددددق التصدددددددددير نحددددددددو 

 منطقة جديدة.

وفدددددددق هدددددددكه الإسدددددددتراتيجية تقدددددددوم المؤسسدددددددة بطدددددددرح سدددددددلع أو خددددددددمات جديددددددددة إسفففففففتراتيجية تنوجفففففففع المنتجفففففففات:  -4

ب كددددددددون السددددددددوق الجديددددددددد لا توحيديددددددددة قاعدددددددددة زبددددددددائن فددددددددي سددددددددوق جديددددددددد  وتعتبددددددددر بددددددددكل  مجازفددددددددة ومندددددددداظرة  بسدددددددد 

قويددددددة تطلدددددددب هدددددددكه المنتجددددددات أو لددددددديس للمؤسسدددددددة الخبددددددرة الكافيدددددددة اللازمدددددددة لمعرفددددددة السدددددددوق و حتياطدددددددات الزبدددددددائن 

 1وتوجهاتهم )تفضيلاتهم(  ولكل  يطلق عليها البعض إستراتيجية الإنتحار.

 يةالمطلب الخامس: الوصول إلى أسواق جديدة ورفع الحصة السوق

تكنولوجيددددددددددددددات المعلومدددددددددددددات والاتصددددددددددددددال وخصوصدددددددددددددا الأنترندددددددددددددت ذو تددددددددددددددأثير بدددددددددددددال  علددددددددددددددى  يعدددددددددددددد اسدددددددددددددتعمال

المسددددددداحة التدددددددي تغطيهدددددددا المؤسسدددددددات  إذ يصدددددددبح ب سدددددددتطاعتها الوصدددددددول إلدددددددى أسدددددددواق جديددددددددة سدددددددواء كاندددددددت محليدددددددة 

أو دوليددددددددددة  وهدددددددددددكا مدددددددددددا يددددددددددؤدي إلدددددددددددى زيدددددددددددادة الحصددددددددددة السدددددددددددوقية  فتعمدددددددددددل مختلددددددددددف هاتددددددددددده القندددددددددددوات التكنولوجيدددددددددددة 

ة الأنترندددددددت علددددددى خدمدددددددة الزبدددددددائن عبددددددر مسددددددداحات جغرافيددددددة أوسدددددددع مقارندددددددة باسددددددتخدام المؤسسدددددددة لوسدددددددائل وخاصدددددد

تقليديدددددددددة  وبالتدددددددددالي تسدددددددددمح هاتددددددددده التقنيدددددددددات بالوصدددددددددول إلدددددددددى منددددددددداطق جغرافيدددددددددة بعيددددددددددة وهدددددددددكا يكسدددددددددر الحدددددددددواجز 

 الجغرافيدددددددة وعامدددددددل الدددددددزمن و هدددددددكا يصدددددددبح للمؤسسدددددددات الصدددددددغيرة والمتوسدددددددطة إمكانيدددددددة تسددددددديير واسدددددددتقطا  عددددددددد

كبيدددددددددر مدددددددددن الزبددددددددددائن الجددددددددددد رغدددددددددم الإمكانيددددددددددات الماليدددددددددة والماديددددددددددة المتواضدددددددددعة مقارندددددددددة بالمؤسسددددددددددات الكبيدددددددددرة التددددددددددي 

 تستطيع إنشاء فروع لها في شت  المناطق سواء كانت محلية أو دولية.

وبالتددددددددالي تنفددددددددتح أمددددددددام المؤسسددددددددات الصددددددددغيرة والمتوسددددددددطة آفاقددددددددا واسددددددددعة ممددددددددا يمنحهددددددددا فرصددددددددا جديدددددددددة  

نفسدددددددده يضددددددددعها أمددددددددام مواجهددددددددة تحددددددددديات متزايدددددددددة  إذ يمكددددددددن للمؤسسددددددددات الصددددددددغيرة والمتوسددددددددطة أن وفددددددددي الوقددددددددت 
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تسدددددددتفيد مدددددددن التسدددددددهيلات الناجمدددددددة عدددددددن التطدددددددوير المسدددددددتمر فدددددددي مجدددددددال تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والاتصدددددددالات وفدددددددي 

مجدددددددددال الدددددددددنظم الماليدددددددددة والنقدددددددددل  ممدددددددددا يشدددددددددجع هدددددددددكه المؤسسدددددددددات علدددددددددى الانخدددددددددرا  بشدددددددددكل متزايدددددددددد فدددددددددي العمليدددددددددات 

قتصدددددددادية الدوليدددددددة   هددددددددف استكشددددددداف أسدددددددواق جديددددددددة لتصدددددددريف منتجاتهدددددددا  و هددددددددف التعدددددددرف علدددددددى مصدددددددادر الإ

تزويدددددددد جديددددددددة كمصددددددددر  للعناصدددددددر الأساسدددددددية الداخلدددددددة فدددددددي تكدددددددوين منتاجتهدددددددا  وحدددددددين تدددددددن ح المؤسسدددددددة الصدددددددغيرة 

هددددددددف فدددددددي هدددددددكين الاتجددددددداهين تصدددددددبح جدددددددزء مدددددددن سلسدددددددة المؤسسدددددددات المتباعددددددددة جغرافيدددددددا والمتعاوندددددددة فيمدددددددا بي هدددددددا  

 إيصال المنت  إلى المستخدم ال هائي.

فتكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والاتصددددددددال تعمددددددددل علددددددددى اسددددددددتبعاد أثددددددددر المسددددددددافات والددددددددزمن المسددددددددتغرق لقطعهددددددددا 

إذ تسدددددددمح للمؤسسددددددددات بالاتصددددددددال فددددددددي الدددددددزمن الحقيقددددددددي أي اللحظددددددددي  وبددددددددكل  فددددددد ن توجدددددددده المؤسسددددددددات الصددددددددغيرة 

والاتصددددددال سددددددوف يددددددؤدي  هددددددا إلددددددى تحقيددددددق التميددددددز مددددددن  والمتوسددددددطة إلددددددى تبنددددددي و سددددددتخدام تكنولوجيددددددات المعلومددددددات

خددددددلال عنصددددددر الددددددزمن  و هددددددكا يصددددددبح الفضدددددداء بدددددددون مسددددددافات وشددددددفاف بدددددددون أي نددددددوع مددددددن الحدددددددود سددددددواء كانددددددت 

 اقتصادية  سياسية  أو إجتماعية.

 

 المطلب السادس: تسهيل حركة المعلومات وتغير الهيكل التنظيمي للمؤسسات

جديدددددددة فددددددي الإقتصدددددداد الجديددددددد  حيددددددث سدددددداهمت فددددددي إلغدددددداء الحدددددددود  لقددددددد أوجددددددد ظهددددددور الأنترنددددددت تغيددددددرات

التددددددي كانددددددت تحددددددد تنظيمددددددات المؤسسددددددات وذلدددددد  ب دخددددددال تغيددددددرات معتبددددددرة عليهددددددا  تغيددددددرات فددددددي طددددددرق تنظدددددديم الإنتددددددا  

فدددددددي المؤسسدددددددات وفدددددددي الإقتصددددددداد العدددددددالمي فهدددددددكه التغيدددددددرات اعتبدددددددرت مدددددددن أكبدددددددر التحدددددددولات عبدددددددر التددددددداري   ففدددددددي زمدددددددن 

رت العلاقددددددددددة بدددددددددين المؤسسدددددددددات تغيددددددددددرا جدددددددددكريا  فالعلاقدددددددددة بددددددددددين الممدددددددددون والمقددددددددداول أو بددددددددددين الإقتصددددددددداد الرقمدددددددددي تغيددددددددد

المنتجددددددين والمددددددوزعين أو بددددددين الزبددددددون ال هددددددائي وتدددددداجر التجزئددددددة قددددددد تغيددددددرت مددددددن خددددددلال إدخددددددال وتكثيددددددف اسددددددتعمال 

حدددددددول كثافدددددددة اسدددددددتخدام  Gradille و Ambileتكنولوجيدددددددات المعلومدددددددات والاتصدددددددال  ففدددددددي دراسدددددددة قدددددددام  هدددددددا 

وجيددددددددات المعلومددددددددات والاتصددددددددال فددددددددي المؤسسددددددددات الصددددددددغيرة والمتوسددددددددطة خلصددددددددوا إلددددددددى اسددددددددتخدام المؤسسددددددددات تكنول

لتكنولوجيددددددات الأنترنددددددت فددددددي أنشددددددطتها لدددددده تددددددأثير علددددددى هيكلهددددددا التنظيمددددددي  فتثمددددددين هددددددكه التكنولوجيددددددا سددددددوف يددددددؤدي 

الندددددددددازل  بالمؤسسدددددددددة إلدددددددددى إعدددددددددادة تنظيمهدددددددددا مدددددددددن خدددددددددلال تغيدددددددددر تنظيمهدددددددددا الدددددددددداخلي  وأشدددددددددكال الاتصدددددددددال الصددددددددداعد و 

بالإضدددددددددافة إلدددددددددى تغيدددددددددر العلاقدددددددددة الناشدددددددددئة بدددددددددين الأقسدددددددددام والأشدددددددددخاص  ففدددددددددي المؤسسدددددددددة التقليديدددددددددة يدددددددددتم انتقدددددددددال 

المعلومددددددددة سددددددددلميا أي مددددددددن الأسددددددددفل إلددددددددى الأعلددددددددى أو مددددددددن الأعلددددددددى إلددددددددى الأسددددددددفل وفددددددددق اتجاهددددددددات عموديددددددددة  إذ تصدددددددددل 

التنسدددددددددديق واتخدددددددددداذ المعلومددددددددددة لددددددددددبعض الأقسددددددددددام أو الأشددددددددددخاص دون الكددددددددددل و هددددددددددكا نجددددددددددد المؤسسددددددددددة صددددددددددعوبة فددددددددددي 

القدددددددددرار الصدددددددددائب والسدددددددددليم  وباسدددددددددتخدام المؤسسدددددددددة لتكنولوجيدددددددددات المعلومدددددددددات والاتصدددددددددال تتحسدددددددددن الخددددددددددمات 

أفضدددددددددل للمدددددددددوظفين  وتعدددددددددزز المسدددددددددائلة والشدددددددددفافية ممدددددددددا يدددددددددؤدي إلدددددددددى تقليدددددددددل وقدددددددددوع الأخطددددددددداء والتزويدددددددددر ويدددددددددنعكس 
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ل الاتجاهددددددات ونسددددددرعة فائقددددددة إيجابددددددا علددددددى التنظدددددديم  ويصددددددبح العمددددددل جماعيددددددا إذ أن حركددددددة المعلومددددددة تددددددتم فددددددي كدددددد

و هدددددددددكا يصدددددددددبح مدددددددددن السدددددددددهل التنسددددددددديق بدددددددددين الأفسدددددددددام واتخددددددددداذ القدددددددددرار المدددددددددحيح والصدددددددددائب وبالتدددددددددالي فددددددددد ن هاتددددددددده 

 التغيرات لها تأثير على الأداء التنظيمي للمؤسسة الصغيرة والنتوسطة. 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة:

الوسدددددددداطة  وتحسددددددددين جددددددددودة نسددددددددتنت  مددددددددن هددددددددكا الفصددددددددل تددددددددأثير تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والإتصددددددددال علددددددددى 

الأنترنددددددددددت علدددددددددى إسددددددددددتراتيجيات المؤسسددددددددددة   وفددددددددددي الأخيددددددددددر أثدددددددددر, الخددددددددددمات المقدمددددددددددة للزبدددددددددائن  تخفدددددددددديض التكددددددددداليف

 للطرح المنتجات في السوق.
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 الثالث الفصل

 (عشعاشة فرع) مستغانم الجزائر  لاتصالات التجارية الوكالة حالة دراسة
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 تمهيد:

الإتصددددددددالات الشددددددددريان الرئيسدددددددد ي والقلددددددددب النددددددددابض للإقتصدددددددداد فددددددددي جميددددددددع دول العددددددددالم  وقددددددددد يعدددددددد قطدددددددداع 

أدركدددددددددت الحكومددددددددددة الجزائريدددددددددة مددددددددددع بدايددددددددددة القدددددددددرن الحددددددددددالي  أهميددددددددددة مواكبدددددددددة التطددددددددددور العددددددددددالمي فدددددددددي هددددددددددكا القطدددددددددداع  

فقامددددددددت الجزائددددددددر بوضددددددددع بددددددددرام  لإعددددددددادة هيكلددددددددة القطدددددددداع والددددددددكي نددددددددت  عندددددددده مؤسسددددددددة إتصددددددددالات الجزائددددددددر  هددددددددكه 

غيددددددرات التددددددي المنظمددددددة التددددددي انفصددددددلت عددددددن بريددددددد الجزائددددددر وأصددددددبح لهددددددا نشدددددداطها الخدددددداص  هددددددا  حيددددددث أثددددددرت هددددددكه الت

 إعتمدتها الدولة على أداء وتنافسية هكه المنظمة.

 انطلاقا من هكا قمنا بتقسيم هكا الفصل إلى مبحثين هما:

 عموميات حول مؤسسة إتصالات الجزائر.المبحث الأول: 

 واقع تكنولوجيا المعلومات والإتصال في مؤسسة إتصالات الجزائر.المبحث الثاني: 
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 لأول: عموميات حول الوكالة التجارية لإتصالات الجزائرالمبحث ا

 إتصالات الجزائر عبارة عن مؤسسة تنشا في مجال الإتصالات السلكية واللاسلكية.

 المطلب الأول: نشأتها

تعتبددددددددددددر المؤسسدددددددددددددة العموميدددددددددددددة الإقتصدددددددددددددادية إتصدددددددددددددالات الجزائددددددددددددر إدارة عموميدددددددددددددة وفدددددددددددددي نفدددددددددددددس الوقدددددددددددددت 

 مؤسسة خدماتية  لها صيغة تجارية.

وتتمثددددددددددل مهمتهددددددددددا فدددددددددددي تسدددددددددديير  وتطددددددددددوير شدددددددددددبكات البريددددددددددد والمواصددددددددددلات  وبالتدددددددددددالي تسدددددددددداهم فددددددددددي حاجيدددددددددددات 

 البلاد.

  تقدددددددددع بعشعاشددددددددة ولهددددددددا موقددددددددع اسددددددددتراتيلي يسدددددددداعد الوكالدددددددددة 2013تددددددددم إنجدددددددداز هددددددددكه الوكالددددددددة فددددددددي جددددددددوان 

 عمال. 08على التعامل مع زبائ ها واستقطا  أكبر عدد من الزبائن  و هكه الوكالة يعمل فيها 

طموحهدددددددددا هدددددددددو الحصدددددددددول علدددددددددى مسدددددددددتوى عدددددددددالو و نجددددددددداز تقندددددددددي اقتصدددددددددادي واجتمدددددددددا ي جيدددددددددد للمحافظدددددددددة 

 على كيا ها في ميدا ها وا حيا المليء بالمنافسة.

 المطلب الثاني: أهداف ونشاطات إتصالات الجزائر

 أولا: أهداف الوكالة

تغيدددددددرات البيئدددددددة التدددددددي تعمدددددددل تسدددددددلإى الوكالدددددددة إلدددددددى تحقيدددددددق مجموعدددددددة مدددددددن الأهدددددددداف تمك هدددددددا مدددددددن مواجهدددددددة 

 وتتمثل في:

 صيانة فعالية الشبكات والتجهيزات من أجل التحسين المستمر لأدائها. -

 ديمومة تقديم الخدمة الهاتفية. -

لجميددددددددددع الزبدددددددددائن بمختلددددددددددف فئدددددددددداتهم ومسددددددددددتواياتهم حتددددددددد  نشددددددددددر ثقافددددددددددة المعلوماتيددددددددددة  تسدددددددددهيل كسددددددددددب الأنترنيددددددددددت -

 1وتكون هنا  سرعة في تبادل المعلومات.

الهدددددددددددداتف النقددددددددددددال والأنترنيددددددددددددت وسدددددددددددديلتان مددددددددددددن الوسددددددددددددائل التددددددددددددي تجسددددددددددددد مبدددددددددددددأ السددددددددددددرعة والدقددددددددددددة فددددددددددددي مجددددددددددددال  -

 الإتصالات.

                                                           
 اعتمادا على مقابلة شخصية مع مسؤولي فرع إتصالات الجزائر بعشعاشة.1
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مدددددددن أجدددددددل الزيدددددددادة فدددددددي عدددددددر  الخددددددددمات الهاتفيدددددددة وتسدددددددهيل عمليدددددددة المشددددددداركة فدددددددي مختلدددددددف خددددددددمات الإتصدددددددال  -

 لأكبر عدد من المستعملين يوجه خاصة للمناطق النائية.

ة الخدددددددددمات المعروضددددددددة  والتشددددددددكيلة المقدمددددددددة وجعلهددددددددا أك ددددددددر تنافسددددددددية فددددددددي خدددددددددمات الزيددددددددادة فددددددددي جددددددددودة ونوعيدددددددد -

 الإتصال.

تطددددددددوير الخدددددددددمات الجديدددددددددة )البيددددددددع والشددددددددراء( عبددددددددر الشددددددددبكة العنكبوتيددددددددة  وكددددددددكل  تطددددددددوير مراكددددددددز المعلومتيددددددددة  -

 والتوجيه.

والتصدددددددرفات العمدددددددل علدددددددى كسدددددددب سدددددددمعة حسدددددددنة وا حافظدددددددة عليهدددددددا والتخلدددددددي علدددددددى أنمدددددددا  التسددددددديير التقليديدددددددة  -

 السلبية.

 تحديد تعريفة بأسعار معقولة. -

 ثانيا: نشاطاتها

 تتمحور نشاطاتها حول ما يلي:

تزويددددددددددد خدددددددددددمات الإتصددددددددددال التددددددددددي تبددددددددددح بالنقددددددددددل وتعتبددددددددددر الصددددددددددوت والرسددددددددددائل المكتوبددددددددددة للمعطيددددددددددات الرقميددددددددددة   -

 المرئية والصوتية.

 لات.تقوم بتنمية استغلال وتسيير الشبكات العمومية وخاصة للإتصا -

 السماح للزبائن بالإستشارة فيما يخص فواتيرهم عبر الأنترنيت. -

 إزالة تبادل الوثائق بين المصالح التقنية والوكالة التجارية. -

 تحصيل مستحقات الهاتف الثابت والأنترنت. -

 استقبال الطلبات المتعلقة بخدمة الهاتف الثابت. -

 معالجة احتياجات الزبائن. -

شددددددبا  وحيددددددد علددددددى مسددددددتوى الوكالددددددة التجاريددددددة للإتصددددددالات الجزائددددددر  التددددددي تحفدددددد  طلددددددب الزبددددددون كددددددل زبددددددون لدددددده  -

 1ومعلومات خاصة به  عنوانه...الخ.

                                                           
 وثائق المؤسسة 1
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 إتصالات الجزائر فرع عشعاشة بمستغانم لا الهيكل التنظيمي لمؤسسالمطلب الثالث: 

بعشعاشدددددددددددة فهدددددددددددو متمثدددددددددددل فيمدددددددددددا يخدددددددددددص الهيكدددددددددددل التنظيمدددددددددددي للوكالدددددددددددة التجاريدددددددددددة لإتصدددددددددددالات الجزائدددددددددددر 

 بالشكل التالي:

 (: هيكل تنظيمي للوكالة01 -03الشكل رقم )

 le fron officeالفرع الأمامي               مدير الوكالة                              le  front officeالخلفي  

  

 رئيس قسم التجاري                      رئيس قسم الزبائن                                            رئيس قسم المالية

 

 الاسقبال                                   طلبات الزبائن المسير       

 

 وضعية متعددة والخيرات                      إعادة التغطية                                      هاتف عمومي           

 السلكية والاسلكية                                                                                                    

 

 وضعية الأنترنيت   التوصية والتأجيل                              الحسابات البريدية                       

 

 

 مالي محاسب                                     التحكم والتوصية                                      القابض

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات مقدمة من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر.
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 شرح الهيكل التنظيمي: - 

 لمصلحة الزبائن أو مكتب الإستقبال le front officeالمكاتب الأمامي  -1

هدددددددو مقدمدددددددة لإتصدددددددالات الجزائدددددددر  نجدددددددد أن هدددددددكه المصدددددددلحة صدددددددي جدددددددزء حسددددددداس للوكالدددددددة التجاريدددددددة  حيدددددددث 

 1نجد أ ها تعاملا مع الزبائن.

 مهامها ودورها: -

 ضياعها أو عدم وصولها إلى العنوان المحيح.منح الفاتروة للزبائن في حالة  -

مددددددددنح للمددددددددواطنين الفدددددددداتورة المفصددددددددلة الخاصددددددددة بكددددددددل الأرقددددددددام التددددددددي اسددددددددتعملها الزبددددددددون مددددددددن هاتفدددددددده بندددددددداءا علددددددددى  -

 الطلب الكي يكون مرفق معه نبخة من بطاقة التعريف وفاتورة الحسابات الأخيرة.

 إعادة خا الهاتف المنقطع بعد دفع مبل  الفاتورة. -

اسددددددددقبال الزبددددددددائن فددددددددي الحصددددددددول علددددددددى الخطددددددددو  الهاتفيددددددددة أو اللاسددددددددلكي الددددددددكي يكددددددددون ممددددددددحو  معدددددددده نبددددددددخة  -

 عن بطاقة التعريف الوطني + طلب خطي.

 بيع جهاز الهاتف. -

 )المصلحة التجارية, المصلحة المالية( le bock officeالمكت الخلفي  -2

 المصلحة التجارية -أ

ثلاثددددددددة مددددددددوظفين كدددددددل موقددددددددع لدددددددده عمددددددددل خددددددداص بدددددددده حيددددددددث نجددددددددد تعتبدددددددر مددددددددن أقسددددددددام الوكالددددددددة تتكدددددددون مددددددددن 

موقدددددددع الأكشددددددداء المتعددددددددد الخدددددددددمات وموقدددددددع لإنتدددددددا  الأرقددددددددام وموقدددددددع لكدددددددل مدددددددا يصددددددددعب علدددددددى مصدددددددلحة الزبددددددددائن أو 

 مكتب الإستقبال.

 مهامها: -

 متابعة تنقل الطلبات الخطية أو معالجة الأخطاء. -

 منح أرقام الهاتف بكل أنواع. -

 صة.متابعة الخطو  الخا -

                                                           
 فرع عشعاشة.  -مستغانم-وثائق المؤسسة اتصالات الجزائر  1
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 تأمين العلاقات بين مركز الإنتا  التقني والوكالة التجارية. -

 المصلحة المالية -ب

 تتكفل بكل الشؤون المالية المتعلقة بالوكالة التجارية وصي تكمل عمل المصلحة التجارية. -

 مهامها: -

 معالجة الأخطاء المالية. -

 قطع الهاتفي. متابعة الفاتورة غير مدفوعة الحسا   إما بتقسيطها أو -

 حسا  مداخيل الوكالة خلال شهر أو سنة. -

 المطلب الرابع: تحليل البيانات الشخصية لأفراد الوكالة

 (: من حيث الجنس01-03الجدول رقم )

 العدد الجنس

 ذكر

 أنث 

05 

03 

 08 ا جموع

 

 إتصالات الجزائر.المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات مقدمة من طرف مؤسسة 

يتوضدددددددددددح مدددددددددددن الجددددددددددددول أعدددددددددددلاه أن أغلبيدددددددددددة أفدددددددددددر اد المؤسسدددددددددددة ذكدددددددددددور  ممدددددددددددا يددددددددددددل علدددددددددددى تغييدددددددددددر البيئدددددددددددة 

 الثقافية للمجتمع.

 (: من حيث العمر02-03الجدول )

 العدد السن

 سنة 30إلى  20من 

 سنة 40إلى  31من 

 سنة فما فوق  41من 

03 

04 

01 

 08 ا جموع

 الطالبة اعتمادا على معطيات مقدمة من طرف مؤسسةإتصالات الجزائر.المصدر: من إعداد 
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سددددددنة( وهددددددكا يدددددددل أن هنددددددا  تشددددددجيع للفئددددددة  40إلددددددى  31يتضددددددح مددددددن الجدددددددول أعددددددلاه الفئددددددة الغالبددددددة صددددددي )

 الشبابية  وهكا الش يء يمثل فرصة للإستفادة من المعارف والخيرات المتراكمة.

 اس ي(: من حيث المستوى الدر 03-03الجدول رقم )

 العدد المستوى الدراس ي

 أقل من ثانوي 

 ثانوي 

 جاملإي

01 

03 

04 

 08 ا جموع

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات مقدمة من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر.

نلاحدددددددد  مددددددددن خددددددددلال الجدددددددددول أعددددددددلاه أكبددددددددر عدددددددددد لحدددددددداملي الشددددددددهادات أي الجدددددددداملإي وبالتددددددددالي نسددددددددتنت  أن 

 قادرة على استيعا  متطلبات و ستخدامات التكنولوجيا.هنا  مؤهلات 

 (: من حيث المستوى الوظيفي04-03الجدول رقم )

 العدد المستوى الوظيفي

 رئيس مصلحة

 عون إداري 

 عامل بسيا

01 

06 

01 

 08 ا جموع

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على معطيات مقدمة من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر.

نلاحدددددددد  مددددددددن الجدددددددددول أغلبيددددددددة المددددددددوظفين مركدددددددددزهم الددددددددوظيفي عددددددددون إداري وهددددددددكا الوضددددددددع الطبيلإددددددددي فدددددددددي 

 أي مؤسسة.

 (: من حيث الأقدمية05-03الجدول رقم )

 العدد الأقدمية

 سنوات 04أقل من 

 سنوات 08سنوات إلى  04من 

 سنوات فأك ر 02

02 

05 

01 

 08 ا جموع

  اعتمادا على معطيات مقدمة من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر.المصدر: من إعداد الطالبة 
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سددددددددنوات وهددددددددكا راجددددددددع إلددددددددى أن المؤسسددددددددة تعتمددددددددد علددددددددى  08إلددددددددى  04نلاحدددددددد  مددددددددن الجدددددددددول أك ددددددددر فئددددددددة مددددددددن 

 الفئة ذات كفاءة وخبرة.

اقع تكنولوجيا المعلومات والإتصال في مؤسسة إتصالات الجزائر  المبحث الثاني: و

أهدددددددددددم التكنولوجيدددددددددددات التدددددددددددي تسدددددددددددتخدمها إتصدددددددددددالات الجزائدددددددددددر فدددددددددددي أداء  فدددددددددددي هدددددددددددكا المبحدددددددددددث سددددددددددد رتقي إلدددددددددددى

 خدماتها للزبائن.

اقع نظام المعلومات في الوكالة  المطلب الأول: و

كانددددددت تعتمددددددد علددددددى نظددددددام المعلومددددددات يدددددددوي إلددددددى أندددددده مددددددع تقدددددددم والتطددددددور التكنولددددددو ي فددددددي مجددددددال الإعددددددلام 

صددددددالح  حيددددددث تعددددددد وسدددددديلة للددددددربا بددددددين العدددددداملين الالددددددي ظهددددددرت شددددددبكة جديدددددددة لتسددددددهيل تبددددددادل المعلومددددددات بددددددين الم

داخددددددددل الوكالددددددددة بعددددددددد زيارتنددددددددا الميدانيددددددددة للوكالددددددددة التجاريددددددددة لإتصددددددددالات الجزائددددددددر ببلديددددددددة عشعاشددددددددة تقتصددددددددر علددددددددى 

عمليددددددددددات تحصدددددددددديل الفددددددددددواتير المتعلقددددددددددة بالهدددددددددداتف الثابددددددددددت بدددددددددددون خدددددددددديا والبطاقددددددددددات مسددددددددددبقة الدددددددددددفع وخدمددددددددددة 

راف علدددددددددى صددددددددديانة خطدددددددددوطهم  و شدددددددددمل هدددددددددكا النظدددددددددام كبقيدددددددددة الإنترنيدددددددددت  وتقدددددددددديم الخددددددددددمات المشدددددددددتركين  الإشددددددددد

الأنظمددددددددة المعلوماتيددددددددة علددددددددى مدددددددددخلات  عمليددددددددة تحويددددددددل مخرجددددددددات  ولتوضدددددددديح كيفيددددددددة عمددددددددل هددددددددكا النظددددددددام قمنددددددددا 

 1بدراسة حالة طلب الزبون للهاتف أو الإنترنيت.

 المدخلات: -

 طلب خطي. -

 نبخة من بطاقو التعريف الوطنية. -

 وصل كهرباء أو غاز. -

 وجود هاتف في حالة طلب الإنترنيت. -

 العملية التحويلية: -

كمددددددا تحددددددول هددددددكه المعلومددددددات إلددددددى مصددددددلحة التقنيددددددات  .تحددددددول هددددددكه المعلومددددددات علددددددى الحاسددددددب فددددددي نظددددددام 

 التي تقوم بدراسة ال ي أو الشارع الكي فيه الزبون.

 

                                                           
 وثائق المؤسسة 1
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 المخرجات: -

يسددددددتلم الزبددددددون الفدددددداتورة فيهددددددا  يكددددددون فيهددددددا خيددددددارات إمددددددا رفددددددض لأسددددددبا  مددددددا أو قبددددددول  فددددددي حالددددددة القبددددددول 

 رقم الهاتف ويدفع الأجر المطلو  إما في البريد أو الوكالة التجارية.

 التغذية العكسية: -

فددددددددي حالددددددددة الددددددددرفض يدددددددددرس الددددددددرفض يسدددددددداعد نظددددددددام  الوكالددددددددة علددددددددى كسددددددددب اسددددددددتقطا  عدددددددددد كبيددددددددر مددددددددن 

يا المصدددددددالح التدددددددي الزبدددددددائن مدددددددن خدددددددلال تنظددددددديم حركدددددددة خددددددددمات ومتابعدددددددة الوضدددددددع اليدددددددومي للخددددددددمات وكدددددددكا تنشددددددد

ترتكددددددز عليهددددددا فددددددي إنجدددددداز أهدددددددافها المتعلقددددددة بالإتصددددددالات ومندددددده لا يخفددددددي علينددددددا أن تحقيددددددق أهددددددداف الوكالددددددة يرتكددددددز 

 على فعالية التوقيف والتلاحم الفكري بين كافة المصالح.

 المطلب الثاني: الخدمات والمنتجات المقدمة من طرف الوكالة

 ا الوكالة ما يلي:إن من أهم منتجات وخدمات التي تقدمه

 أولا: الهاتف الثابت

تعدددددددددر  إتصدددددددددالات الجزائدددددددددر شدددددددددبكة إتصدددددددددالات مثاليدددددددددة وتضدددددددددمن لزبائ هدددددددددا جدددددددددودة  الهفففففففففاتف الثابفففففففففت السفففففففففلكي: -1

 1عالية وهكا بفضل الهاتف السلكي.

 وهنا  يوجد نوعين من تسعيرات  تسعير مكالمات وطنية ومكالمات دولية. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 وثائق المؤسسة 1

 www.Alerier Telecom.dzالموقع الرسمي لاتصالات الجزائر 
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 تسعير المكالمات الوطنية -أ

 (: يوضح تسعيرة المكالمات الوطنية06-03جدول رقم )

 محمول  وطني محلي 

الصددددددددددددددديغة الكلاسيكسدددددددددددددددة 

 (idoom fix)خار  

د  بددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددون 3

رسدددددددددددددددددددددددددددددوم دقيقة غيددددددددددددددددددددددددددددددر 

 مجزأة

د  بددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددون 3

رسدددددددددددددددددددددددددددددوم دقيقة غيددددددددددددددددددددددددددددددر 

 مجزأة

د  بددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددون 8

رسدددددددددددددددددددددددددددددوم دقيقة غيددددددددددددددددددددددددددددددر 

 مجزأة

د  بددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددون 8 د 0 د 0 د 1000اشترا  

رسدددددددددددددددددددددددددددددوم دقيقة غيددددددددددددددددددددددددددددددر 

 (%15مجزأة )تخفيض 

د  بددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددون 8 د 0 د 0 د 500اشترا  

رسدددددددددددددددددددددددددددددوم دقيقة غيددددددددددددددددددددددددددددددر 

 مجزأة

د  بددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددون 3 د 0 د 250اشترا  

رسدددددددددددددددددددددددددددددوم دقيقة غيددددددددددددددددددددددددددددددر 

 مجزأة

د  بددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددون 8

رسدددددددددددددددددددددددددددددوم دقيقة غيددددددددددددددددددددددددددددددر 

 مجزأة

 www.Algerier Teleccom.dzالمصدر: الموقع الرسمي لإتصالات الجزائر  

د  دقيقددددددددددة 3مددددددددددن خددددددددددلال الجدددددددددددول السددددددددددابق نلاحدددددددددد  أن سددددددددددعر المكالمددددددددددات الوطنيددددددددددة التقليديددددددددددة بقدددددددددددر 

 بدون رسوم.

 تسعيرة المكالمات الدولية -ب

 التسعيرة بالثانية بعد أول ثانية -

 ثانيا: الأنترنيت

 تقدمها للزبون من بي ها:إن ل,نترنيت عدة خدمات 

 تصميم مواقع الويب. -

 تصفح مواقع الويب. -

 تصفح الرسائل الإلكترونية. -

 تصفح المساحات الإشهارية. -
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 وتقسم إتصالات الجزائر هكه الأنترنيت إلى نوعين من الزبائن:

 أنترنيت تقدم للخواص -1

 )العامة(  ونأخك مثال على ذل . تقدم إتصالات الجزائر هكه الأنترنيت إلى الأفراد العاديين

افقة له حسب عدد الأيام07-03الجدول رقم )  (: يوضح تدفق الأنترنيت والأسعار المر

 3إلدددددددددددددددددى  1الأسدددددددددددددددددعار مدددددددددددددددددن  التدفق

 أشهر

 5إلدددددددددددددددددى  4الأسدددددددددددددددددعار مدددددددددددددددددن 

 أشهر

 فأك ر 6الأسعار من 

 د 2500 د 2700 د 2900 ميغابايت 2

 د 3500 د 3800 د 4100 ميغابايت 4

 د 5500 د 6000 د 6500 ميغابايت 8

 المصدر: الموقع الرسمي لإتصالات الجزائر.

 د  مع احتسا  كل الرسوم.5000 ثمن المودم: -1

 يمنح مودم مجاني عند دفع اشترا  شهرين أو أك ر مسبقا. -2

 التدفقات متوفرة حسب جدارة الخا الهاتفي الثابت. -3

 ومن بين الخدمات الجديدة التي تقدمها ل,فراد عبر الأنترنت ما يلي:

تسددددددددمح بطاقددددددددات تعبئددددددددة حسددددددددا  الأنترنيددددددددت ذات التدددددددددفق العددددددددالي بشددددددددحن الرصدددددددديد بطاقففففففففة لتعب ففففففففة الأنترنيففففففففت:  -

 .1500سلكي وتشكيل الرقم بطريقة بسيطة  وهكا عن طريق الإتصال من أي خا ثابت أو لا 

 د .3000د   2000د   1000د   500بطاقة التعبئة نوع البطاقات: 

اطلقددددددددددت إتصددددددددددالات الجزائددددددددددر خدمددددددددددة الدددددددددددفع الإلكترونددددددددددي لتقويددددددددددة خدمددددددددددة تعبئددددددددددة ودفددددددددددع الففففففففففدفع الإلكترونففففففففففي:  -

 فددددددددواتير الأنترنيددددددددت  وتهدددددددددف هددددددددكه الخدمددددددددة إلددددددددى تسددددددددهيل يوميددددددددات الزبددددددددائن حيددددددددث تسددددددددمح هددددددددكه الخدمددددددددة بتعبئددددددددة

بددددددون التنقدددددل إلدددددى الوكالدددددة التجاريدددددة ومدددددن أي  Ligne asymétrique digital subscribeحسدددددا  الأنترنيدددددت 

 كمبيوتر مجهز بالأنترنيت.

 لا مشقة بعد الان. -

 لا نسيان بعد الان. -
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 لا تعاملات نقدية بعد الان. -

 أنترنيت تقدم للمهنيين -2

الخاصددددددددددة أو العموميددددددددددة  ومددددددددددن مزايددددددددددا عددددددددددر  الأنترنيددددددددددت وصددددددددددي أنترنيددددددددددت تقدددددددددددمها الوكالددددددددددة للمؤسسددددددددددات 

 المهني:

 سهولة وراحة الإستخدام. -

 التنقل بأمان ومشاركة الاخرين في استعمال الأنترنيت. -

 وهنا  خدمة جديدة تقدمها إتصالات الجزائر للمهنيين عبر الأنترنيت م ها:

رنيدددددددت متخصصدددددددة للشدددددددبكة المتعدددددددددة يتمثدددددددل هدددددددكا العدددددددر  فدددددددي مدددددددنح صدددددددلات أنت العفففففففرض الكامفففففففل المؤسسفففففففاتي: -

 الخدمات للزبائن المهنيين.

 ومن مزايا هكا العر :

اسددددددددتمرارية الخدمددددددددة: يسددددددددمح هددددددددكا العددددددددر  بخفددددددددض التكدددددددداليف الناجمددددددددة عددددددددن تبدددددددداط  النشددددددددا  النددددددددات  عددددددددن  -1

 1انقطاع خيو  الشبكة.

 استمرارية العمل: حيث يمكن التحكم في النشا  أو الأداء للمؤسسة. -2

للتطددددددور: إلددددددى جانددددددب خدمددددددة الإيددددددواء إن عددددددر  مؤسسددددددتي سددددددوف يددددددتم تطددددددويره ب دخددددددال خدددددددمات  عددددددر  قابددددددل -3

 جديدة.

 المطلب الثالث: الآفاق المستقبلية لإتصالات الجزائر

مددددددددن الواضددددددددح أن المشدددددددداكل التددددددددي تواجههددددددددا الوحدددددددددة العمليددددددددة لإتصددددددددالات الجزائددددددددر يمكددددددددن تفاداهددددددددا وهددددددددكا 

التددددددي تددددددتم علددددددى مسددددددتواها ولهددددددكا وجددددددب آفدددددداق تتمثددددددل فيمددددددا  يددددددأتي عددددددن طريددددددق التسدددددديير الجيددددددد  ختلددددددف العمليددددددات

 يلي:

 المراقبة المستمرة  ختلف المصالح. -

التخطددددددديا لإنشددددددداء وتطدددددددوير البنددددددد  التحتيدددددددة التكنولوجيدددددددة ضدددددددرورة ملحمدددددددة للعمدددددددل علدددددددى تقويدددددددة وتددددددددعيم نظدددددددم  -

 الإتصالات للمساهمة في تحسين الأداء للمؤسسة.

                                                           
 وثائق المؤسسة 1
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ة إسدددددددددتراتيجية مدروسدددددددددة وموثوقدددددددددة ومحدددددددددددة الخطدددددددددوات  نأخدددددددددك يجدددددددددب تبندددددددددي سياسدددددددددة اتصدددددددددالية تسدددددددددتند لخطددددددددد -

 بعين الإعتبار عمل الخدمات المقدمة بالمؤسسة وطبيعة زبائ ها.

 العمل على تخفيض من التكاليف الباهضة للزبون. -

 الإتجاه نحو عصرنة وحداثة الوسائل المتخصصة في ا حاسبة. -

 تكنولوجيا المعلومات والإتصال في شركة إتصالات الجزائرالمطلب الرابع: تقييم مدى استخدام 

مدددددددددن بدددددددددين الوسددددددددديلة الشدددددددددائعة فدددددددددي المؤسسدددددددددة صدددددددددي الإنتريندددددددددت  حيدددددددددث أصدددددددددبحت اليدددددددددوم الإنترنيدددددددددت سدددددددددوقا 

الكترونيدددددددددا تتندددددددددام  اسدددددددددتخداماتها بشدددددددددكل ملفدددددددددت مدددددددددن قبدددددددددل المؤسسدددددددددات علدددددددددى اخدددددددددتلاف أنواعهدددددددددا  فالعديدددددددددد مدددددددددن 

الات الإلكترونيددددددددددددددة ونقددددددددددددددل البيانددددددددددددددات وتددددددددددددددوفير خدددددددددددددددمات المؤسسددددددددددددددات تسددددددددددددددتخدم الإنترنيددددددددددددددت لأغددددددددددددددرا  الإتصدددددددددددددد

 الكترونية وبيع السلع والخدمات  ومن أبرز دوافع استخدام الإنترنيت نككر ما يلي:

 العولمة. -

 تدنية التكاليف. -

 الإتصالات الإلكتروينة. -

فبخصدددددددددددددوص العولمدددددددددددددة وتدددددددددددددوفر الإنترنيدددددددددددددت شدددددددددددددبكة مدددددددددددددن الإتصدددددددددددددالات العالميدددددددددددددة الحيويدددددددددددددة  كمدددددددددددددا تدددددددددددددوفر 

الإنترنيدددددددت تدنيدددددددة تكددددددداليف وأعبددددددداء ماليدددددددة مدددددددن جدددددددراء التعددددددداملات التجاريدددددددة وفدددددددق الأسددددددداليب الورقيدددددددة عدددددددلاوة علدددددددى 

ذلددددددددد  فددددددددد ن اسدددددددددتخدام الإنترنيدددددددددت فدددددددددي المؤسسدددددددددة يسدددددددددهل علدددددددددى الزبدددددددددائن الحصدددددددددول علدددددددددى معلومدددددددددات عدددددددددن بطاقدددددددددة 

لإتصدددددددالات تعبئدددددددتهم وعدددددددن أرقدددددددام شدددددددريحة هدددددددواتفهم  وأيضدددددددا تسدددددددمح الإنترنيدددددددت للمؤسسدددددددة بالوصدددددددول إلدددددددى شدددددددبكة ا

 الإلكترونية الدولية التي تسهل الإتصالات للزبائن في دول الخار  عن بعد بصورة والصوت.

بحيدددددددددث أن المؤسسدددددددددة تسدددددددددتفيد مدددددددددن المزايدددددددددا والفدددددددددرص التدددددددددي تتيحهدددددددددا تكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات والإتصدددددددددال 

 من خلال استخدامها داخل المؤسسة من تحقيق ما يلي:

 سة من خلال البريد الإلكتروني.سرعة الاتصال مع أشخاص خار  المؤس -

 الرغبة في تخفيض التكاليف  تحسين الإنتاجية والكفاءة وتطوير المنتجات والخدمات.

 تقديم خدمات الزبون بأحسن طريقة من حيث السرعة والسهولة. -

 أداء عمليات متعددة فائقة وبدقة متناهية وهكا يؤدي إلى تحسين الأداء. -
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 إيجاد قنوات إتصالات جديدة على مستوى المؤسسة. ساعدت التكنولوجيا على -
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مدددددددن خدددددددلال دراسدددددددتنا لحالدددددددة مؤسسدددددددة إتصدددددددالات الجزائدددددددر  استخلصدددددددنا أهميدددددددة التكنولوجيدددددددا فدددددددي تسدددددددديير 

المؤسسدددددددددة وهدددددددددكا مدددددددددا يمهدددددددددد لندددددددددا هددددددددددف دراسدددددددددتنا وهدددددددددو كيفيدددددددددة تحسدددددددددين أداء المنظمدددددددددة بتكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات 

والإتصددددددددددددالات  وذلدددددددددددد  مددددددددددددن خددددددددددددلال اسددددددددددددتفادة الفددددددددددددرد مددددددددددددن المعرفددددددددددددة والعلددددددددددددم والتكنولوجيددددددددددددا ومدددددددددددددى اسددددددددددددتعمال 

 المسييرين للتكنولوجيا  هدف اتخاذ القرارات السليمة.
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 الخاتمة العامة:

إن تطبيددددددددق تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات أصددددددددبحت حتميددددددددة إلزاميددددددددة تفرضددددددددها التغيددددددددرات العالميددددددددة  خاصددددددددة فددددددددي 

ظددددددددددل المنافسددددددددددة وانفتدددددددددداح الأسددددددددددواق  حيددددددددددث أصددددددددددبحت كددددددددددل المؤسسددددددددددات تددددددددددولي اهتمامددددددددددا بالغددددددددددا لهددددددددددا والمؤسسددددددددددات 

محاولتهدددددددددا اسددددددددددتغلال كدددددددددل التطددددددددددورات التكنولوجيدددددددددة مددددددددددن أجددددددددددل الخدماتيدددددددددة خاصددددددددددة تسدددددددددلإى لددددددددددكل  مدددددددددن خددددددددددلال 

تقدددددددددددديم خددددددددددددماتها  ومدددددددددددا يميدددددددددددز هدددددددددددكه التكنولوجيدددددددددددا توفيرهدددددددددددا للمدددددددددددال والجهدددددددددددد والوقدددددددددددت  فأصدددددددددددبحت أداة فاعلدددددددددددة 

 للارتقاء بمستوى الأداء.

مددددددددن هددددددددكا المنطلددددددددق عملددددددددت هددددددددكه الدراسددددددددة علددددددددى  أن تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والإتصددددددددالات تكنددددددددي أهميددددددددة 

 الحالية التي تسلإى للبقاء والإستمرارية في تحسين وتطور الأداء.بالغة للمؤسسات 

لدددددددكا لقدددددددد أصدددددددبحت تكنولوجيدددددددا أمدددددددرا ضدددددددروريا و هددددددددف معرفدددددددة تكنولوجيدددددددا المعلومدددددددات والإتصدددددددال كدددددددأداة 

 لتحسين أداء المنطمة وضعنا بعض الفرصيات تمت اختبارها كالتالي:

 الفرضية الاولى:

والإتصدددددددددال سددددددددداهم فدددددددددي تطدددددددددوير وتحسدددددددددين آليدددددددددات عمدددددددددل المؤسسدددددددددة وصدددددددددي تطدددددددددور تكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات 

فرضدددددددددية  دددددددددحيحة  لأن تكنولوجيدددددددددا المعلومدددددددددات والإتصدددددددددال يددددددددددؤثر علدددددددددى تحسدددددددددين أداء المؤسسدددددددددة تدددددددددأثيرا واضددددددددددحا  

 ويأتي كل نتيجة الإستغلال الأمثل والفعال لهكه التكنولوجيا المتطورة.

 الفرضية الثانية:

الات فددددددددي تحسددددددددين أداء الوكالددددددددة التجاريددددددددة لإتصددددددددالات الجزائددددددددر سدددددددداهمت تكنولوجيددددددددا المعلومددددددددات والإتصدددددددد

 عن طريق:

 تسهيل تداول المعلومات وبالتالي سرعة أداء المهام وتنفيكها. -

 تساعد على تطوير وتحسين خدمات والمنتجات المقدمة للزبون. -

 نتائج الدراسة:

 من خلال تناولنا هكه الدراسة تمكنا من استخلاص ما يلي:

اسدددددددددتعمال تكنولوجيددددددددددا المعلومدددددددددات والإتصددددددددددالات فددددددددددي المؤسسدددددددددات الإقتصددددددددددادية يددددددددددؤدي إلدددددددددى تحسددددددددددين آدائهددددددددددا  إن  -

 تخفيض التكاليف.
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 ساهمت الوسائل الحديثة للإعلام والإتصال في تحسين أداء المنظمة. -

 هنا  اهتمام المؤسسة بالجديد في مجال تكنولوجيا المعلومات والإتصالات. -

نولوجيدددددددة طفدددددددرة إتصدددددددالات ومعلومدددددددات فددددددي كدددددددل ا جدددددددالات  فقدددددددد حولدددددددت الإقتصددددددداد مدددددددن أحدددددددثت التطدددددددورات التك -

 الشكل التقليدي إلى الشكل الرقمي المتمحور حول اللامادية والسرعة والانية.

الأنترنيددددددددددت صددددددددددي شددددددددددبكة عالميددددددددددة تددددددددددوفر للجميددددددددددع حددددددددددق الاسددددددددددتفادة م هددددددددددا  وصددددددددددي وسدددددددددديلة تقدددددددددددم خدددددددددددمات عديدددددددددددة  -

 للمؤسسة وزبائ ها.

 توصيات:الإقتراحات وال

 في إطار الدراسة والنتائ  المتوصل اليها يمكن بالخرو  بالتوصيات التالية:

تعمددددددددددديم اسدددددددددددتخدام تكنولوجيدددددددددددا المعلومدددددددددددات والإتصدددددددددددال كدددددددددددل المسسدددددددددددات  ختلدددددددددددف نشددددددددددداطاتها علدددددددددددى مسدددددددددددتوى  -1

 الوطني  سواء الخدماتي م ها أو التعليمي. وعدم الإكتفاء بالجانب الإقتصادي فحسب.

انة بخبددددددددددددراء فددددددددددددي مجددددددددددددال تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات والإتصددددددددددددال مددددددددددددن أجددددددددددددل إقامددددددددددددة دورات اسددددددددددددتقطا  واسددددددددددددتع -2

 تكوينية وليس نظرية فقا.

الإسددددددراع فدددددددي تحسددددددين حوكمدددددددة الكترونيدددددددة  التددددددي تدددددددوفر الخدددددددمات المدددددددواطنين والشدددددددركات عبددددددر الشدددددددبكة بسدددددددرعة  -3

و ي بددددددأن التعامددددددل  هددددددكه وسددددددهولة ومددددددا سدددددديكون لددددددكل  مددددددن آثددددددار ايجابيددددددة فددددددي دفددددددع التجددددددارة الإلكترونيددددددة وزيددددددادة الدددددد

 التجارة ليست خيار ترفيهيا بل أمر ضروري.

 دفع وفتح مجال للإستثمار في تكنولوجيا الإعلام والإتصال للقطاع الخاص ا حلي. -4

 الآفاق المستقبلية:

لا ندددددد ي كمددددددالا لبحثندددددا ولا ننفددددددي قصدددددور جهدددددددنا إلا أنندددددا نأمددددددل أن نكدددددون قددددددد وفقندددددا ولددددددو بشددددد يء قليددددددل فددددددي 

لدددددددى الإشدددددددكالية موضدددددددوع بحثندددددددا غيدددددددر أنندددددددا  هددددددددف توسددددددديع نطددددددداق هدددددددكا البحدددددددث وتعميقددددددده نقتدددددددرح بعدددددددض الإجابدددددددة ع

 الافاق المستقبلية للبحث في شكل عناوين تصليح اشكاليات البحو  المستقبلية نككر م ها:

 دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تحسين أداء المنظمة. -

تددددددددددددددددددددددددأثير اسددددددددددددددددددددددددتخدام تكنولوجيددددددددددددددددددددددددا المعلومددددددددددددددددددددددددات والإتصددددددددددددددددددددددددال علددددددددددددددددددددددددى الأداء فددددددددددددددددددددددددي المؤسسددددددددددددددددددددددددة الجزائريددددددددددددددددددددددددة. -
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 الملخص:

 الفهددددددددم و التعددددددددرف علددددددددى العمددددددددل إلددددددددى البدددددددداحثين مددددددددن بالعديددددددددد الاتصددددددددال و المعلومددددددددات تكنولوجيددددددددا تدددددددددفع

 مددددددددى والتنظيمدددددددي   الاتصدددددددال فدددددددي الاتصدددددددال و المعلومدددددددات لتكنولوجيدددددددا المؤسسدددددددات مددددددددى اسدددددددتغلال علدددددددى الددددددددقيق

 .بالمؤسسة الاتصال مستويات على تتركه الكي الأثر ربطها مع و كثافتها، درجة تأثير

 هدفت هكه الدراسة إلى دراسة تكنولوجيا المعلومات والإتصال كأداة لتحسين أداء المنظمة.

الجزائدددددددر بمسدددددددتغانم فدددددددرع عشعاشدددددددة وذلددددددد  حيدددددددث تمدددددددت الدراسدددددددة علدددددددى عيندددددددة مدددددددن مؤسسدددددددة اتصدددددددالات 

 من خلال تحليل بياناتهم الشخصية.

 من خلال البحث توصلنا إلى الدور الكبير الكي تلعبه التكنولوجيا في تحسين أداء المنظمة.

 الكلمات المفتاحية

 تكنولوجيا المعلومات والإتصال. -

 الأداء. -

 اتصالات الجزائر. -

Résumé 

Les technologies de l'information et de la communication poussent de nombreux chercheurs à 

identifier et à comprendre avec précision dans quelle mesure les organisations utilisent les TIC pour 

la communication organisationnelle  l'impact de leur degré d'intensité et leur lien avec leur impact 

sur les niveaux de communication avec l'institution. 

Cette étude visait à étudier les TIC en tant qu’outil permettant d’améliorer les performances de 

l’organisation. 

Une étude a été menée sur un échantillon de la branche algérienne de Telecom Corporation située 

à Mostaganem à Ashasha en analysant leurs données personnelles. 

Grâce à la recherche  nous avons atteint le grand rôle joué par la technologie dans l'amélioration 

des performances de l'organisation. 
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les mots clés: 

 .Technologies de l'information et de la communication- 

.la performance- 

Algérie Telecom.- 
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 والمراجع المصادر  قائمة

 العربية باللغة المراجع

 الكتب: أولا

 للنشددددددددددددر أسددددددددددددامة دار  الأولددددددددددددى الطبعددددددددددددة  والتطبيددددددددددددق النظريددددددددددددة بددددددددددددين والتسددددددددددددويق الإتصددددددددددددال  النددددددددددددواعرة أحمددددددددددددد -1

 .20010  عمان  والتوز ع

 دار  الأولدددددددى الطبعدددددددة  المنظمدددددددة وظدددددددائف علدددددددى بدددددددالتركيز الإداريدددددددة المعلومدددددددات نظدددددددم  حددددددداف  علددددددد  الناصدددددددر عبدددددددد -2

 .2014  عمان  والتوز ع للنشر غيداء

 المسدددددددديرة دار  الأولددددددددى الطبعددددددددة  المعرفددددددددي والإقتصدددددددداد المددددددددنجا  العددددددددزاوي  محمددددددددد وفددددددددائزة الهاشددددددددمي الرحمددددددددان عبددددددددد -3

 .2007  عمان  والطباعة والتوز ع للنشر

 .1981  بيروت  الجديدة الافاق دار  الأولى الطبعة  والتكنولوجيا العر   سمير عبده -4

 .2004  عمان  الثقافة دار  طبعة دون   المعلومات نظم  الصباغ عمان الوها  عبد -5

 دار  الأولدددددددى الطبعدددددددة  والإتصدددددددالات المعلومدددددددات شدددددددبكات  السدددددددامرائي فاضدددددددل وايمدددددددان قندددددددديليلي إبدددددددراهيم عدددددددابر -5

 .2009  عمان  والتوز ع للنشر المسيرة

 .2011  عمان  صفاء دار  الإستراتيلي المالي والأداء المؤسسية الحوكمة  طالب فرحان علاء -6

 الطبعدددددددددددة(  عمليدددددددددددة تطبيقدددددددددددات تقنيدددددددددددات ومدددددددددددداخيل مفددددددددددداهيم)التكنولوجيا إدارة  اللامدددددددددددي داود قاسدددددددددددم غسدددددددددددان -7

 .2007  عمان  والتوز ع لنشر المناها دار  الأولى

  بيدددددددددددروت  الجامعيدددددددددددة المعرفدددددددددددة دار  طبعدددددددددددة دون   والإعدددددددددددلام الإتصدددددددددددال الإجتمددددددددددداع علدددددددددددم  أحمدددددددددددد سددددددددددديد غريدددددددددددب -8

2002. 

 الصددددددددددفاء دار  الثانيددددددددددة الطبعددددددددددة  المعلومددددددددددات تسددددددددددويق  السددددددددددامرائي فاضددددددددددل وايمددددددددددان عليددددددددددان  مصددددددددددطف  ري ددددددددددي -9

 .2006 عمان  والتوز ع للنشر

  الصددددددددفاء دار  طبعددددددددة دون   العامددددددددة والعلاقددددددددات الإتصددددددددال  الطوباسدددددددد ي محمددددددددود عدددددددددنان  عليددددددددان مصددددددددطف  ري ددددددددي

 .2005  عمان
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  وتوز ددددددددددع نشددددددددددر  الثانيددددددددددة الطبعددددددددددة  الجامعددددددددددة دار  مسددددددددددتقبلية رؤيددددددددددة  ال شددددددددددرية المددددددددددوارد إدارة  حسددددددددددن زاويددددددددددة -10

 .2001  الاسكندرية

 وائددددددددل دار  معاصددددددددر و سددددددددتراتيلي كمددددددددي مدددددددددخل البنددددددددو  إدارة  الرحمددددددددان عبددددددددد ومؤيددددددددد الحسددددددددني حسددددددددن فددددددددلاح -11

 .2006  عمان  الثانية الطبعة  للنشر

 الدددددددددار  طبعدددددددة دون   المعرفدددددددة مجتمدددددددع فددددددددي المتكاملدددددددة الإلكترونيدددددددة والأعمدددددددال التجددددددددارة  وآخدددددددرون النجدددددددار فريدددددددد -12

 .2006  مصر  الجامعية

 .2005  عمان  والتوز ع لنشر الحامد دار  طبعة دون   المعلومات نظام  النجار صالح جمعة فايز -13

  القددددددداهرة  والتوز دددددددع النشدددددددر دار  الأولدددددددى الطبعدددددددة  العامدددددددة للعلاقدددددددات الفعدددددددال الإتصدددددددال  حجدددددددب منيدددددددر محمدددددددد -14

2007. 

 الطباعددددددددة لدددددددددنيا الوفدددددددداء دار  طبعددددددددة بدددددددددون   الإجتماعيددددددددة الخدمددددددددة فددددددددي الإتصددددددددال فددددددددن  فهيمددددددددي سدددددددديد محمددددددددد -15

 .2006  الاسكندرية  والنشر

  عمدددددددددددان  الأردن  والتوز دددددددددددع للنشدددددددددددر أسدددددددددددامة دار  طبعدددددددددددة بددددددددددددون   الإعلامدددددددددددي الموجدددددددددددم  الفدددددددددددار جمدددددددددددال محمدددددددددددد -16

2010. 

  الأولددددددددددى الطبعددددددددددة(  الكمبيوقراطيددددددددددة  البيروقراطيددددددددددة) يالرسددددددددددم الإتصددددددددددال وسددددددددددائل  حجددددددددددازي  حدددددددددداف  محمددددددددددد -17

 .2006  الاسكندرية  والنشر الطباعة لدنيا الوفاء دار

  الاسددددددددددددددكندرية  الجدددددددددددددداملإي الفكددددددددددددددر دار  الأولددددددددددددددى الطبعددددددددددددددة  المعلومددددددددددددددات تكنولوجيددددددددددددددا إدارة  الصدددددددددددددديرفي محمددددددددددددددد -18

2009. 

 العرندددددددددددي  الأولدددددددددددى الطبعدددددددددددة  الجمددددددددددداهري  الإتصدددددددددددال وصدددددددددددناعة المعلومدددددددددددات تكنولوجيدددددددددددا  الددددددددددددين علدددددددددددم محمدددددددددددود -19

 .1990  القاهرة  والتوز ع للنشر

  القدددددددددداهرة  الشددددددددددعاع مطبعددددددددددة  طبعددددددددددة بدددددددددددون (  والحقددددددددددائق الأوهددددددددددام) العولمددددددددددة ظدددددددددداهرة  مسددددددددددلإي م ددددددددددي محمددددددددددد -20

1999. 

 كليدددددددددة  الخامسددددددددة الطبعددددددددة  ا حاسددددددددد ية المعلومددددددددات نظددددددددم  وآخدددددددددرون يوسددددددددف محمددددددددود أحمدددددددددد شددددددددو ي محمددددددددد -21

 .1987  القاهرة  التجارة
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 المسدددددددديرة دار  الأولددددددددى الطبعددددددددة  الالكترونددددددددي التسددددددددوق   يوسددددددددف عثمددددددددان وردينددددددددة الصددددددددمعيدي جاسددددددددم محمددددددددود -22

 .2012  عمان  والتوز ع للنشر

  الأولددددددددى الطبعددددددددة  القادمددددددددة ل,جيددددددددال الواعددددددددد المسددددددددقبل الإلكترونيددددددددة التجددددددددارة  الطددددددددائي حسددددددددين عبددددددددد محمددددددددد -23

 .2010  عمان  والتوز ع للنشر الثقافة دار

 .2003  مصر  للنشر الجديدة الجامعة دار  ال شرية الموارد إدارة  سلطان أنور  سعيد محمد -24

 الطبعددددددددة(  ووظددددددددائف ومهددددددددارات مبددددددددادس) الأعمددددددددال إدارة  مرسدددددددد ي محمددددددددد ون يددددددددل الخشددددددددروم مصددددددددطف  محمددددددددد -25

 .199  عمان  والتوز ع للنشر الأمل دار  الثانية

 التنميدددددددة فدددددددي والإتصدددددددالات المعلومدددددددات تكنولوجيدددددددا قطددددددداع دور   اللطيدددددددف عبدددددددد الددددددددين صدددددددلاح محمدددددددد مرتضددددددد   -26

 .2001  القاهرة  للمعارف العرني المكتب  الأولى الطبعة  الإقتصادية

  عمددددددددان  والتوز ددددددددع المسدددددددديرة دار  الثانيددددددددة الطبعددددددددة  الشددددددددبكات إلددددددددى مقدمددددددددة  مفلددددددددي أبددددددددو ووائددددددددل شددددددددلباية مددددددددراد -27

2009. 

  الجامعيددددددددددة المطبوعدددددددددات ديدددددددددوان  التاسددددددددددعة الطبعدددددددددة  التسددددددددديير فددددددددددي المطبدددددددددق المعلومدددددددددات نظددددددددددام  منيدددددددددر ندددددددددوري -28

 .2012  النشر بلد بدون 

 .2004  السعودية العربية المملكة  المري  دار  والوظائف الإلكترونية الإدارة  عبود نجم -29

 للنشددددددددددر المندددددددددداها دار  طبعددددددددددة بدددددددددددون   الإلكترونيددددددددددة الأعمددددددددددال  العددددددددددلاق عبدددددددددداس ونشددددددددددير ياسددددددددددين غالددددددددددب سددددددددددعد -30

 .2006  الأدرن   والتوز ع

 .2004 الاسكندرية  الجامعية الدار  الأداء توازن  إدارة  بحيري  صادق سعد -31

 الجزائريدددددددددة الددددددددددار  أولدددددددددى طبعدددددددددة  العددددددددداملين لتقيددددددددديم كمددددددددددخل بدددددددددالأداء الإدارة  الرحمدددددددددان عبدددددددددد عمدددددددددر سدددددددددلوى  -32

 .2015 مصر  الإدارة للتنمية العربية والمنظمة

 الددددددددددار  طبعدددددددددة بددددددددددون   المعاصدددددددددرة المنظمدددددددددات فدددددددددي الإداريدددددددددة المعلومدددددددددات نظدددددددددم  إدر دددددددددس الرحمدددددددددان عبدددددددددد ثابدددددددددت -33

 .2005  الاسكندرية  الجامعية

 للنشدددددددددددر الحدددددددددددرمين دار  الأولدددددددددددى طبعدددددددددددة  والأنترنيدددددددددددت العولمدددددددددددة بيئدددددددددددة فدددددددددددي القدددددددددددرارات دعدددددددددددم نظدددددددددددم  طددددددددددده طدددددددددددارق  -34

 .2006  الاسكندرية  والتوز ع
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 التقيدددددددددددديم بطاقددددددددددددة الأداء أساسدددددددددددديات  إدر ددددددددددددس صددددددددددددب ي محمددددددددددددد ووائددددددددددددل الغددددددددددددالي منصددددددددددددوري محسددددددددددددن طدددددددددددداهر -35

 .2009  الأردن  لنشر وائل دار  أولى طبعة  المتوازن 

 الددددددددار  أولددددددى طبعددددددة  ا حاسدددددد ية المعلومدددددددات نظددددددم إلددددددى مدددددددخل  عبريدددددده محمدددددددود ومحمددددددد عطيددددددة أحمددددددد هاشددددددم -36

 .2000  الاسكندرية  للنشر  الجامعية

 مكتبددددددددة الناشددددددددر  الأولددددددددى الطبعددددددددة  التنافسددددددددية القدددددددددرة تحسددددددددين فددددددددي التكنولوجيددددددددا نقددددددددل دور   تركددددددددي بددددددددن وليددددددددد -37

 .2016  الاسكندرية  القانونية الوفاء

 المسدددددددددددددديرة دار  الثانيدددددددددددددة الطبعدددددددددددددة  التربويدددددددددددددة وتطبيقاتددددددددددددده التعليمددددددددددددددي الحاسدددددددددددددو   عيدددددددددددددادات أحمدددددددددددددد يوسدددددددددددددف -38

 .2014  والتوز ع

  والتوز ددددددددددع الددددددددددوراق مؤسسددددددددددة  الأولددددددددددى الطبعددددددددددة  الإلكترونددددددددددي التسددددددددددويق  الطددددددددددائي سددددددددددلطان حجدددددددددديم يوسددددددددددف -39

 .2009  عمان

 المذكرات

 المؤسسددددددددددددات فددددددددددددي الددددددددددددداخلي الإتصددددددددددددال تحسددددددددددددين فددددددددددددي والإتصددددددددددددال المعلومددددددددددددات تكنولوجيددددددددددددا دور   كاوجددددددددددددة بشددددددددددددير -1

 ومراقبددددددددددة المعلومددددددددددات نظددددددددددم تخصددددددددددص  منشددددددددددورة غيددددددددددر ماجسددددددددددتير رسددددددددددالة  الجزائريددددددددددة العموميددددددددددة الإستشددددددددددفائية

 .2013-2012  الجزائر  ورقلة جامعة  الإقتصادية والعلوم الحقوق  كلية  التسيير

  الجزائددددددددر بولايددددددددة والمتوسددددددددطة الصددددددددغيرة المؤسسددددددددات حالددددددددة والمتوسددددددددطة الصددددددددغيرة المؤسسددددددددات  شددددددددو ي شدددددددداذلي -2

  الإقتصدددددددددادية العلدددددددددوم الحقدددددددددوق  كليدددددددددة  والمتوسدددددددددطة الصدددددددددغيرة المؤسسدددددددددات تسددددددددديير تخصدددددددددص  ماجسدددددددددتير رسدددددددددالة

 .2008-2007  ورقلة مرباح قاصدي جامعة

 المؤسسدددددددددة فدددددددددي المسدددددددددتفيد نظدددددددددر وجهدددددددددة مدددددددددن المعلومدددددددددات تكنولوجيدددددددددا نظدددددددددم فعاليدددددددددة  الحبوزددددددددد ي الناصدددددددددر عبدددددددددد -3

 جامعدددددددة  التسددددددديير وعلدددددددوم الإقتصدددددددادية العلدددددددوم كليدددددددة  منشدددددددورة غيدددددددر ماجسدددددددتير رسدددددددالة  الجزائريدددددددة الإقتصدددددددادية

 .2011  البليدة  دحلب تسعد

 غيددددددددددر ماجسددددددددددتير رسددددددددددالة  المؤسسددددددددددة فددددددددددي ال شددددددددددرية المدددددددددوارد علددددددددددى للمعلومددددددددددات التكنولوجيددددددددددا أثددددددددددر  رايددددددددددس مدددددددددراد -4

 .2006-2005  الجزائر جامعة التسيير وعلوم الإقتصادية العلوم كلية  أعمال إدارة فرع  منشورة

  المؤسسدددددددددددد ي الإقتصددددددددددددادي الأداء تحسددددددددددددين علددددددددددددى وتأثيرهددددددددددددا والإتصددددددددددددال المعلومددددددددددددات تكنولوجيددددددددددددا  علددددددددددددوطي لمددددددددددددين -5

 .2002-2001  الجزائر جامعة  التسيير علوم في ماجستير رسالة
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اقع  الالكترونية المو

 www.Alerier Telecom.dz الجزائر للاتصالات الرسمي الموقع
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